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La presente investigación tiene como título “Calidad de prestación de servicios y su 
influencia en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de 
Trujillo, 2017”; cuyo objetivo de estudio, fue determinar la influencia de la calidad 
de prestación de servicios en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en 
el distrito de Trujillo, 2017; para lo cual, se aplicó el diseño de investigación 
Descriptivo de Corte Transversal - Correlacional, utilizando una muestra de 127 
usuarios. La recolección de datos se llevó a cabo mediante la técnica de la encuesta 
teniendo como instrumento dos cuestionarios tipo test que fue elaborado en función 
a los indicadores de cada variable en estudio: Calidad de prestación de servicios 
(conformado por 11 preguntas) y Satisfacción de usuarios (conformado por 9 
preguntas), utilizando la escala de Likert, para validar el instrumento se utilizó el 
Juicio de expertos y para determinar la fiabilidad del instrumento se utilizó los 
resultados de la prueba piloto conformado por 20 usuarios, el cual se calculó a 
través del coeficiente Alfa de Cronbach obteniendo como resultado para el 
cuestionario relacionado con la variable independiente “Calidad de prestación de 
servicios” de 0,773, que es considerado como una fiabilidad “Muy confiable” y para 
el cuestionario relacionado con la variable dependiente “Satisfacción de usuarios” 
el resultado fue de 0,789, considerado como una fiabilidad “Muy confiable”, lo cual 
indica que los datos de la investigación de ambas variables en estudio, son fiables. 
Al culminar la recolección de datos, se procesaron y analizaron en el programa 
estadístico SPSS v23, el cual dio como conclusión que la “Calidad de prestación de 
servicio influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de 
Trujillo, 2017”.  







The present investigation is entitled "Quality of service provision and its influence 
on the satisfaction of users of the Public Ministry in the district of Trujillo, 2017"; 
whose study objective was to determine the influence of the quality of service 
provision on the satisfaction of users of the Public Prosecutor's Office in the district 
of Trujillo, 2017; for which, the descriptive research design of transversal cutting - 
correlation was applied, using a sample of 127 users. The data collection was 
carried out by means of the survey technique, using two test questionnaires as a 
tool that was elaborated according to the indicators of each variable under study: 
Quality of service provision (consisting of 11 questions) and User satisfaction 
(consisting of 9 questions), using the Likert scale, to validate the instrument the 
Expert Judgment was used and to determine the reliability of the instrument the 
results of the pilot test consisting of 20 users was used, which was calculated 
through the Cronbach's alpha coefficient, obtaining as a result for the questionnaire 
related to the independent variable "Quality of service provision" of 0.773, which is 
considered as "Very reliable" reliability and for the questionnaire related to the 
dependent variable "User satisfaction" result was 0.799, considered a "very reliable" 
reliability, which indi that the research data of both variables under study are reliable. 
At the end of the data collection, they were processed and analyzed in the statistical 
program SPSS v23, which concluded that the "Quality of service provision 
significantly influences of users of the Public Prosecutor's Office in the district of 
Trujillo, 2017". 






1.1.  Realidad problemática 
Conforme a la Constitución Política del Perú en 1979, el Ministerio Público 
fue creado con la misión fundamental de defender la legalidad y los Derechos 
Humanos. Sus actividades al servicio de la ciudadanía se inició formalmente 
el 12 de mayo de 19811. 
En el año 2004, se inició a nivel nacional la implementación del Nuevo 
Código Procesal Penal, entrando en vigencia ese mismo año en el Distrito 
Fiscal de Huaura considerado como Distrito Fiscal piloto para la 
implementación del Nuevo Sistema Procesal, posteriormente en el año 2007 
entró en vigencia el Nuevo Código Procesal Penal en el Distrito Fiscal de La 
Libertad, sistema que ha permitido que los procesos penales se realicen al 
amparo de los principios de oralidad, publicidad, inmediación y contradicción, 
logrado que se resuelvan las investigaciones penales con mayor celeridad, 
generando con ello, una mayor descongestión de procesos penales debido 
al uso de salidas alternativas o mecanismos de simplificación procesal que 
permiten resolver un proceso en menor tiempo efectivizando el sistema 
procesal penal, a diferencia del antiguo sistema procesal que se 
caracterizaba por ser escrito, formalista, preocupado por el mero trámite y 
no por la solución del caso, en el que una investigación penal podía durar 
años sin ser resuelto. 
Sin embargo con la aplicación del Nuevo Código Procesal en este Distrito 
Fiscal de La Libertad se han generado algunas problemáticas, como el 
incremento paulatino de la carga procesal penal, al transcurrir los años 
fiscales desde el 2007 hasta la actualidad, el déficit de personal fiscal y 
administrativo, déficit de material logístico y otros, lo que ha generado que 
los usuarios que acuden a los despachos fiscales para consultar sobre su 
proceso penal o realizar trámites administrativos, manifiesten sentirse 
medianamente satisfechos o insatisfechos por los servicios recibidos por 





parte del personal fiscal y administrativo del Ministerio Público del distrito de 
Trujillo.  
Es así, que uno de los principales problemas generados por la aplicación del 
Nuevo Código Procesal Penal, se origina desde la entrada de su vigencia en 
el año 2007 hasta la actualidad, por cuanto la carga procesal ingresada 
durante un año fiscal no es resuelta en su totalidad quedando casos sin 
resolver, la misma que son incrementados en la carga procesal del siguiente 
año y así sucesivamente, hecho que se acredita con los datos obtenidos del 
Anuario Estadístico del Ministerio Público de los años  2015, 2016 y julio del 
2017 en la que se registra un total de 29,051 casos ingresados durante el 
año 2015, un total de 36,491 casos ingresados en el año 2016 y un total de 
25,6332 casos ingresados a julio del 20173, datos estadísticos que 
demuestran que al transcurrir los años fiscales se viene incrementando la 
carga procesal penal. 
Otro problema generado por la vigencia del Nuevo Código Procesal Penal 
es que el número de fiscales no ha aumentado significativamente en los 
últimos años a fin que pueda distribuirse los casos en las fiscalías 
corporativas penales y con ello se disminuya la carga procesal penal por 
fiscal, conforme se tiene los datos del Anuario Estadístico del Ministerio 
Público del año 2016, por el cual se informa que en el Distrito Fiscal de La 
Libertad se contaba con 187 fiscales en el año 2012, 192 fiscales en el año 
2013, 218 fiscales en el año 2014, 219 fiscales en el año 2015 y 224 fiscales 
en el año 20164, teniendo un incremento solo de 37 fiscales desde el 2012 
hasta el 2016, situación que trae como consecuencia que cada fiscal 
provincial o adjunto tenga bajo su cargo y responsabilidad un promedio de 
100 a 140 casos para resolver, lo que conlleva, que el fiscal en cumplimiento 
de su labor funcional tenga que acudir un promedio de cinco a ocho 
                                                          
2  Anuario Estadístico del Ministerio Público, año 2015 y 2016. 
3  Boletín Estadístico Julio 2017 – Ministerio Público. 




audiencias judiciales diarias aproximadamente, realizar diligencias fiscales 
dentro y fuera del despacho fiscal en cumplimiento de su labor funcional. 
Otro problema, es la falta de personal administrativo, en la que un asistente 
en función fiscal tenga que trabajar coadyuvando a tres o cuatro fiscales, 
proyectando providencias, disposiciones, requerimientos de los procesos 
penales y realizar su función administrativa; aunado a ello, se cuenta solo 
con un asistente administrativo en cada corporativa penal y un área o módulo 
de mesa de partes general para brindar información de todos los despachos 
fiscales a los usuarios del Ministerio Público del distrito de Trujillo, en el cual, 
no se cuenta con material informativo (del proceso penal) y ambientes 
adecuados (salas de espera) dirigida a los usuarios. 
Situaciones descritas, genera que cuando los usuarios quieran realizar 
consultas sobre su proceso penal con el fiscal a cargo de la  investigación, 
el fiscal no pueda atenderlos por encontrarse en audiencias programadas 
por el poder judicial o realizando diligencias fiscales como toma de 
declaraciones a los denunciantes, agraviados, investigados y testigos, 
inspecciones fiscales y otros, debido a la sobrecarga laboral, aunado a ello, 
no existe dentro de la institución ambientes adecuados como salas de espera 
dirigidas a los usuarios a fin que se sientan confortables mientras esperan al 
fiscal en finalizar su diligencia para realizar la consulta, ni existe material de 
información sobre las etapas, plazos, requisitos del proceso penal para los 
usuarios, situación que dificulta que se atienda adecuadamente a los 
usuarios. Sin embargo, cuando los usuarios son atendidos por el fiscal, en la 
mayoría de los casos se brinda una atención rápida en la que no se puede 
absolver todas las consultas que el usuario tenga sobre su proceso penal, 
por cuanto, el fiscal debe de continuar con sus diligencias programadas, 
generando con ello, que los usuarios se sientan medianamente satisfechos 
o insatisfechos por la atención recibida por parte del personal fiscal y 
administrativo del Ministerio Público del distrito de Trujillo, creando con ello, 
escepticismo, desconfianza e insatisfacción en la función que realiza el 
Ministerio Público en la defensa de la legalidad, de los derechos de los 




En ese sentido, la atención que brinda el personal fiscal y administrativo debe 
ser percibida por los usuarios como satisfactoria a efecto que se genere en 
los usuarios seguridad, imparcialidad, transparencia en la resolución de los 
procesos penales, más aún, si se quiere que el Ministerio Público sea 
reconocido nacional e internacionalmente como una Institución transparente, 
confiable y eficaz, consolidada por la excelencia de sus servicios y el 
adecuado soporte médico, legal y forense; que contribuya a una recta y real 
administración de justicia y de esta manera a la convivencia pacífica y al 
desarrollo de la sociedad5.  
Es por ello, que los despachos fiscales de las Fiscalías Provincial Penal 
Corporativa de Trujillo; servirá como prueba de investigación para conocer 
sobre la influencia de la calidad de prestación de servicio que brinda el 
personal fiscal y administrativo del Ministerio Público del distrito de Trujillo y 
la consecuencia que esta genera en la satisfacción de los usuarios, con la 
finalidad de optimizar la gestión de servicios creando estrategias, objetivos y 
lineamientos para mejorar la calidad del servicio y la satisfacción de los 
usuarios de la ciudad de Trujillo. 
1.2  Trabajos previos 
A nivel Nacional 
Redhead (2015) en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfacción del 
usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013”, 
para optar el grado académico de Magíster en gerencia de servicio de salud, 
facultad de Medicina en la Universidad Nacional de San Marcos, tiene como 
objetivo general determinar la relación que existe entre la calidad de servicio 
y la satisfacción del usuario del Centro de Salud “Miguel Grau” de 
Chaclacayo, en el año 2013”. La metodología empleada fue realizar una 
encuesta a 317 usuarios externos del Centro de Salud Miguel Grau de 
Chaclacayo, 2013 de un total de 19417 usuarios que se atendieron durante 
el año en el centro de salud, el tipo de investigación fue descriptivo 





correlacional con diseño no experimental – transversal. La investigación 
concluye que sí existe una relación directa y significativa entre las variables 
calidad del servicio y la satisfacción del usuario, de los usuarios del Centro 
de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo con un coeficiente de correlación de 
Spearman Rho=0.609,Sig. (bilateral) = 0.000. 
Se considera la investigación ya que emplea la misma metodología de 
estudio que se utilizará en la presente investigación, así también posee las 
mismas variables de estudio. 
Vega (2017) en su tesis titulada “Calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente mayorista, del rubro de abarrotes del centro comercial la Unión Canto 
Grande S.J.L. en el año 2017”, desarrollada por la Universidad César Vallejo, 
Lima. Investigación que se realizó con objetivo de determinar la relación 
existente entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en el 
supermercado metro de la Av. próceres de la independencia – Hacienda año 
2016. La investigación se basó en las teorías de distintos autores como Karl 
Albrecht, Edison Jair Duque Oliva y Pedro Larrea en lo que corresponde a la 
calidad de servicio; y en Carmona Lavado, Philip Kotler y Fernando Gosso 
en lo que respecta a satisfacción del cliente. Se utilizó la Investigación 
descriptiva y se realizó un cuestionario de 30 preguntas por variable a 500 
clientes del Supermercado Metro. Concluyendo que la calidad de servicio y 
la satisfacción del cliente poseen una relación moderada, donde el 
coeficiente de correlación de Spearman es 0,591. 
Se considera la investigación ya que se emplea las mismas variables de 
estudio. 
A Nivel Local 
Peltroche (2016) en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfacción del 
cliente de la empresa R&S Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 
2016”, desarrollada por la Universidad César Vallejo, Trujillo. Investigación 
que tiene como objetivo analizar la relación entre la calidad de servicio y la 




de Trujillo, año 2016. La investigación es descriptiva de diseño no 
experimental de corte transversal y se realizó un cuestionario a 226 clientes 
con el propósito de identificar el nivel de calidad de servicio y el nivel de la 
satisfacción del cliente con relación al servicio brindado por la empresa R&S 
Distribuidores SAC. Concluyendo que entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente existe una relación moderada y directa, donde el 
coeficiente de correlación de Spearman es 0.569. También se identificó el 
nivel de la calidad de servicio que es alto en un 83% y el nivel de la 
satisfacción del cliente que es alto en un 78%. 
Se considera la investigación ya que emplea la misma metodología de 
estudio y las mismas variables de estudio. 
1.3  Teorías relacionadas al tema 
Se desarrollará el análisis de las variables, calidad de prestación de servicios 
y satisfacción de usuarios. 
1.3.1 Con relación a la variable calidad de prestación de servicios   
Concepto de calidad 
La calidad se origina con la percepción generada en el usuario respecto de 
un determinado producto o servicio, asimismo la calidad viene a ser un 
instrumento que permite que un determinado producto o servicio sea 
comparado con otro de similar especie a efecto de satisfacer las necesidades 
y expectativas del usuario.   
Concepto de servicios 
El servicio es el equivalente no material de un bien. Un Servicio viene a ser 
un proceso de actividades que son realizadas para servir y satisfacer las 
necesidades del usuario. 





Para Camisión, Cruz y Gonzales (2007), la calidad de servicio viene dada 
debido a la semejanza existente entre el servicio esperado y el servicio 
percibido, la calidad de servicio determina el nivel en que las condiciones o 
requisitos deseados por el cliente son percibido por él tras proyectar una 
impresión del servicio adquirido (p. 193). 
Otra teoría, que sustenta la variable calidad de servicios es de Moyano, 
Bruque, Martinez y Maqueria (2011) manifiestan que la calidad de servicio 
explica el punto por el cual, un bien o servicio tiende a satisfacer las 
exigencias del consumidor. 
Para la presente investigación, calidad de servicio viene a ser todo proceso 
desarrollado y practicado por parte del personal fiscal y administrativo del 
Ministerio Público por el cual se brinda un servicio adecuado, oportuno, 
seguro y confiable a efecto de satisfacer las necesidades y expectativas de 
los usuarios. 
1.3.2 Dimensiones de la variable calidad de prestación de servicios 
En cuanto a la variable calidad de prestación de servicios, conforme a los 
objetivos de la presente investigación, se han determinado cinco 
dimensiones importantes que sostiene esta variable, que son: elementos 
tangibles, empatía, confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad. 
Elementos tangibles 
Los elementos tangibles vienen a ser todas las cosas físicas concretas que 
el usuario pueda percibir al momento de recibir un servicio como son: 
instalaciones físicas, materiales, equipos, etc., que permitan cumplir con las 
necesidades del usuario. 
Empatía 
El concepto de empatía es quizá uno de los más extendidos, pero menos 
explicados. Ser empático implica ser capaz de comprender al otro y ponerse 




saber lo que siente para así poder llegar a entenderla. Asimismo, la empatía 
debe ser considerada en la presente investigación como un servicio 
personalizado y un trato empático ofrecido hacia los usuarios. 
Confiabilidad 
La confiabilidad o fiabilidad se define como la capacidad de una persona de 
realizar su función o labor prevista sin incidentes en un momento 
determinado, bajo las circunstancias y condiciones establecidas. 
Capacidad de respuesta 
La capacidad de respuesta consiste en dar una solución inmediata, eficaz, 
oportuna y satisfactoria en el momento que se brinda un servicio a los 
usuarios.  
Seguridad 
El término de seguridad consiste en reducir el riesgo a niveles aceptables, 
por cuanto el riesgo es inherente a cualquier actividad y no puede ser 
eliminado.  
La seguridad viene a ser las condiciones de riesgo en las que se desarrolla 
una actividad, la misma que consiste en determinar los elementos a proteger 
identificando las amenazas y vulnerabilidades, estimar los eventos dañosos 
y realizar un análisis de los mecanismos a implementar a efecto que los 
usuarios se sientan satisfechos por el servicio recibido. 
1.3.3 En relación a la variable satisfacción de los usuarios  
Concepto de satisfacción 
La satisfacción viene a ser las expectativas y necesidades que son 
satisfechas en los usuarios sobre un producto o servicio recibido. 




Es la persona para quien se crea, diseña, produce y comercializa los 
productos y servicios. Asimismo el usuario viene a ser el punto central de 
una empresa, institución u organización, siendo necesario y trascendental 
conocer sus expectativas y necesidades a efecto de adoptar medidas 
adecuadas para su satisfacción.  
Concepto de satisfacción del usuario  
Según kotler, la satisfacción del cliente se interpreta como resultado de la 
percepción comparado con las expectativas luego de realizar una 
adquisición sea de algún producto o servicio. 
Otra teoría que sustenta la variable satisfacción del cliente es la teoría del 
modelo de satisfacción basado en las expectativas desarrollado por Oliver 
(1981, citado en Setó, 2004), fundamenta la teoría del modelo de satisfacción 
basado en expectativas para ello argumenta que la satisfacción e 
insatisfacción del cliente, se determina por la impresión que éste 
experimenta luego de una compra como resultado de la conformidad o 
disconformidad, sea está positiva o negativa, que surge de las expectativas 
y los sentimientos derivados de su experiencia.  
En la presente investigación, la satisfacción del usuario se define como la 
percepción de satisfacción que se genera en los usuarios sobre las 
expectativas y necesidades del servicio recibido por parte del personal fiscal 
y administrativo del Ministerio Público. 
1.3.4 Dimensiones de la variable satisfacción de usuarios 
En cuanto a las dimensiones de la variable satisfacción de usuarios, se han 
determinado cinco dimensiones importantes establecidas de acuerdo a los 
objetivos de la presente investigación, que son: calidad funcional percibida, 
calidad técnica percibida, valor del servicio, confianza y satisfacción global. 




Es la percepción que se genera en los usuarios sobre el nivel de calidad con 
que realiza sus funciones una determinada persona al momento de brindar 
un servicio. 
Calidad técnica percibida 
En esta dimensión el usuario valora los resultados técnicos de todo el 
proceso sobre el servicio recibido.  
Valor del servicio  
Viene a ser la valoración de todo el proceso sobre el servicio recibido por 
parte del usuario.  
Confianza  
Viene a ser un indicador, que mide el grado de percepción de confianza que 
se genera en los usuarios sobre los fines de un producto o servicio.  
Satisfacción Global  
La satisfacción global es el nivel de percepción de satisfacción del usuario 
obtenida como resultado de la comparación del servicio o producto recibido 
con sus experiencias. 
1.4  Formulación del problema 
1.4.1  Problema general 
¿De qué manera la calidad de prestación de servicios influye en la 
satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017? 
1.4.2  Problemas Específicos  
Problema Específico 1: 
¿De qué manera la dimensión elementos tangibles de la calidad de 
prestación de servicios influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio 




Problema Específico 2: 
¿De qué manera la dimensión empatía de la calidad de prestación de 
servicios influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 
distrito de Trujillo, 2017? 
Problema Específico 3: 
¿De qué manera la dimensión confiabilidad de la calidad de prestación de 
servicios influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 
distrito de Trujillo, 2017? 
Problema Específico 4: 
¿De qué manera la dimensión capacidad de respuesta de la calidad de 
prestación de servicios influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio 
Público en el distrito de Trujillo, 2017? 
Problema Específico 5: 
¿De qué manera la dimensión seguridad de la calidad de prestación de 
servicios influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 
distrito de Trujillo, 2017? 
1.5  Justificación del estudio 
1.5.1  Teórica 
La presente investigación se llevó a cabo a efecto de determinar la influencia 
de la calidad de prestación de servicios en la satisfacción de usuarios del 
Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017; el cual va a servir de guía a 
futuras investigaciones, va contribuir al conocimiento existente, confrontar 
una teoría y contrastar resultados, sobre temas similares al que se ha 
desarrollado en este trabajo, asimismo será considerado como instrumento 
de evaluación sobre el logro de competencias de indagación científica en el 
campo de la Gestión Pública y Administración del Talento Humano del Sector 




académico a efecto de generar una propuesta que pueda sistematizarse y 
ser incorporado como conocimiento en las ciencias de la educación.  
1.5.2  Metodológico 
La presente investigación es de tipo Descriptivo, de corte Transversal - 
Correlacional, en el cual se ha cumplido con un protocolo para su desarrollo 
y ejecución, empleándose la encuesta desarrollado en dos cuestionarios tipo 
test como técnicas e instrumentos de medición de datos a efecto de obtener 
los resultados, conclusiones y recomendaciones que podrán ser utilizados 
por otras investigaciones posteriores.  
1.5.3  Social 
Por cuanto, de los resultados que se obtendrán de la presente investigación 
permitirá involucrar al personal fiscal y administrativo del Ministerio Público 
del distrito de Trujillo con la finalidad de mejorar la calidad de atención al 
usuario lo cual nos permitirá fortalecer y acrecentar la credibilidad en la 
ciudadanía de Trujillo sobre el trabajo que viene realizando el Ministerio 
Publico. 
1.5.4 Práctica 
De los resultados de la presente investigación se podrá conocer si los 
usuarios que acuden a los despachos fiscales del distrito de Trujillo, se 
encuentran satisfechos o no con la atención recibida por parte del personal 
fiscal y administrativo del Ministerio Público, lo cual permitirá crear, e 
implementar protocolos y procedimientos de atención al usuario para que 
sea implementado en corto y largo plazo y genere un impacto positivo de 
forma directa en la ciudadanía. 
1.6  Hipótesis 
1.6.1 Hipótesis de investigación  
HI: La calidad de prestación de servicios influye en la satisfacción de 




1.6.2 Hipótesis nula  
HO: La calidad de prestación de servicios no influye en la satisfacción de 
usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017. 
1.6.3 Hipótesis Específicos 
 Hipótesis Específico 1: 
HE1: La dimensión elementos tangibles de la calidad de prestación de 
servicios influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 
distrito de Trujillo. 
HO1: La dimensión elementos tangibles de la calidad de prestación de 
servicios no influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 
distrito de Trujillo. 
Hipótesis Específico 2: 
HE2: La dimensión empatía de la calidad de prestación de servicios influye 
en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo. 
HO2: La dimensión empatía de la calidad de prestación de servicios no 
influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de 
Trujillo. 
Hipótesis Específico 3: 
HE3: La dimensión confiabilidad de la calidad de prestación de servicios 
influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de 
Trujillo. 
HO3: La dimensión confiabilidad de la calidad de prestación de servicios no 
influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de 
Trujillo. 




HE4: La dimensión capacidad de respuesta de la calidad de prestación de 
servicios influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 
distrito de Trujillo. 
HO4: La dimensión capacidad de respuesta de la calidad de prestación de 
servicios influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 
distrito de Trujillo. 
Hipótesis Específico 5: 
HE5: La dimensión seguridad de la calidad de prestación de servicios influye 
en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo. 
HO5: La dimensión seguridad de la calidad de prestación de servicios influye 
en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo. 
1.7  Objetivos 
1.7.1 Objetivo General 
Determinar la influencia de la calidad de prestación de servicios en la 
satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017.  
1.7.2 Objetivos Específicos  
 Objetivo Específico 1: 
OE1: Establecer el nivel de calidad de prestación de servicios que brinda el 
personal fiscal y administrativo del Ministerio Público en el distrito del Trujillo, 
2017.  
Objetivo Específico 2: 
OE2: Establecer el nivel de satisfacción de usuarios del Ministerio Público en 
el distrito del Trujillo, 2017.  
Objetivo Específico 3: 
OE3: Determinar la influencia de la dimensión elementos tangibles de la 
calidad de prestación de servicios en la satisfacción de usuarios del 




Objetivo Específico 4: 
OE4: Determinar la influencia de la dimensión empatía de la calidad de 
prestación de servicios en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público 
en el distrito de Trujillo, 2017.  
Objetivo Específico 5: 
OE5: Determinar la influencia de la dimensión confiabilidad de la calidad de 
prestación de servicios en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público 
en el distrito de Trujillo, 2017. 
Objetivo Específico 6: 
OE6: Determinar la influencia de la dimensión capacidad de respuesta de la 
calidad de prestación de servicios en la satisfacción de usuarios del 
Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017.  
Objetivo Específico 7: 
OE7: Determinar la influencia de la dimensión seguridad de la calidad de 
prestación de servicios en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público 












2.1 Diseño de Investigación 
La presente investigación según su clasificación es Descriptivo, puesto que 
no se manipulará ninguna de las variables de estudio; de Corte Transversal, 
porque los datos se van a obtener en un momento y tiempo determinado, 
Correlacional, porque nos va permitir describir y analizar la relación entre 
dos o más variables en un determinado momento, como son la variable 
independiente “Calidad de prestación de servicios” y la variable dependiente 
“Satisfacción de usuarios”, en la que se podrá concluir si existe una relación 
positiva o negativa, y conocer si la variable independiente influye en la 
variable dependiente. 
La representación del diseño de investigación es el siguiente: 
                   
 
 
2.2  Método 
 La presente investigación tiene un enfoque cuantitativo. Según Hernández 




datos para probar hipótesis, con base en la medición numérica y el análisis 
estadístico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorías” 
2.3 Variables, operacionalización 
Variable independiente:  
Calidad de prestación de servicios. 
La calidad de servicio puede definirse como la satisfacción del usuario o 
cliente generada antes y después de haber recibido un producto o servicio. 
Asimismo, la calidad de servicio viene a ser la evaluación del producto o 
servicio recibido, a efecto de verificar y comprobar si dicho producto o 
servicio es útil o ha cumplido con las expectativas diseñadas. 
Variable dependiente: 
Satisfacción de usuarios. 
La satisfacción de los usuarios viene a ser una apreciación concreta 
determinada de la calidad del producto o servicio recibido. Asimismo, la 
satisfacción de usuarios es un estado mental del usuario en el cual 
representa sus respuestas emocionales, intelectuales y materiales ante el 
cumplimiento de las expectativas de utilidad de un producto o servicio. 









































La calidad de 
prestación de 
servicio se define 
como la 
satisfacción del 
usuario o cliente 
generada antes y 
después de haber 
recibido un 




a los usuarios del 
Ministerio Público en 
el distrito de Trujillo 
sobre la calidad de 
servicios que brinda el 
personal fiscal y 
administrativo del 
Ministerio Público en 




Se cuenta con instalaciones modernas y 







El personal fiscal y administrativo tienen una 
apariencia limpia y agradable. 
1, 2, 3 y 4  
Se cuenta con materiales de información en el 
lugar donde se realiza las consultas o trámites 
administrativos. 
 
Los ambientes de espera son confortables y 
cómodos 
Emapatía 
El personal fiscal y administrativo está atento 
a mis consultas sobre mi proceso penal. 
 










El personal fiscal y administrativo se muestra 
amable y cortés al momento de brindarme un 
servicio. 
 
En mesa de partes o en el área de atención al 




Es confiable la información recibida por el 






El personal fiscal y administrativo siempre 
están dispuestos en atenderme y ayudarme 
en la absolución de mis consultas o trámites 
sobre mi proceso penal. 
 
 
9 y 10 
El personal fiscal y administrativo cumplen 
dentro del plazo legal en emitir sus 
disposiciones, requerimientos y providencias. 
 
     
   Seguridad 
Me siento seguro de la imparcialidad del fiscal 










































La satisfacción del 
usuario es la 
percepción de 
satisfacción 
generada en el 
usuario sobre un 
servicio recibido 
por parte del 
personal Fiscal y 
Administrativo del 
Ministerio Público 
del distrito de 
Trujillo. 
Cuestionario aplicado 
a los usuarios del 
Ministerio Público en 
el distrito de Trujillo 




El personal fiscal y administrativo se 
encuentra capacitado para realizar su labor 
por el cual ha sido designado 
 
 






El personal fiscal y administrativo se 





Observa mejoras de los servicios del Sistema 
de Gestión Fiscal que se brinda a los usuarios 
en los dos últimos años, por parte del 




Ha sido de utilidad las consultas sobre su 





Siente confianza en la Institución del 
Ministerio Público en su labor por defender la 
legalidad. 
 
Confía en la objetividad del personal fiscal al 
momento de resolver su caso. 




Siente confianza en el respeto de los plazos 
legales establecidos en el proceso penal, por 




En términos generales ¿Usted siente que le 
resolvieron su consulta o reclamo motivo de 
búsqueda de atención? 
 
 
     8 y 9 
En términos generales ¿Usted se siente 
satisfecho con la atención recibida? 
 




2.3  Población y muestra 
2.3.1 Población  
En nuestro estudio, la población estuvo constituida por los usuarios del 
Ministerio Público durante el periodo de seis meses, la cual está conformada 
por 1830 usuarios que fueron atendidos por parte del Personal Fiscal y 
Administrativo del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, año 2017, 
teniendo de tal manera una población finita. 
2.3.2 Muestra 
Para realizar el cálculo de la muestra sobre la población existente de 1830 
usuarios que acudieron a los despachos fiscales del Ministerio Público en el 
distrito de Trujillo durante el año 2017; se utilizó la siguiente formula:  
                        
 
𝒏 = 𝟏𝟐𝟕 𝒖𝒔𝒖𝒂𝒓𝒊𝒐𝒔   
2.3.3 Muestreo 
El resultado fue una muestra de 127 usuarios que acudieron a los despachos 
fiscales del Ministerio Público del distrito de Trujillo, año 2017. 
El tipo de muestreo que se aplico fue el aleatorio simple, puesto que se 




2.4   Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y  
confiabilidad 
Para recoger y procesar los datos provenientes sobre los resultados de las 
variables en estudio, se consideró durante su aplicación las siguientes 
técnicas e instrumentos: 
2.4.1 Técnicas de Recolección de Datos  
La técnica que se utilizó para la recolección de datos de la investigación fue 
la “encuesta”, el cual permitió obtener información sobre las variables calidad 
de prestación de servicios y satisfacción de usuarios con la finalidad de 
describir y explicar el problema planteado.  
2.4.2 Instrumentos de Recolección de Datos 
El instrumento que se utilizó fue el “cuestionario tipo test”, la misma que fue 
elaborado en función de los indicadores de las variables en estudio: “calidad 
de prestación de servicios y satisfacción de usuarios”, el mismo que tiene 
una escala tipo Likert. 
El cuestionario referido a la variable sobre “calidad de prestación de 
servicios”, consta de 5 dimensiones: elementos tangibles con 3 ítems, 
empatía con 3 ítems, confiabilidad con 1 ítem, capacidad de respuesta con 
2 ítems y seguridad con 1 ítem. 
El cuestionario referido a la variable sobre “satisfacción de usuarios”, 
comprende 5 dimensiones: calidad funcional percibida con 2 ítems, calidad 
técnica percibida con 1 ítem, valor percibido con 1 ítem, confianza con 3 
ítems y satisfacción global con 2 ítems. 
Utilizando la escala de Likert, se podrá especificar el nivel de reacción de los 
participantes por escala numérica del 1 al 4 para cada pregunta, el 
cuestionario que se empleará en la presente investigación consta de 11 
ítems por la variable “calidad de prestación de servicios” y 9 ítems por la 





2.4.3  Validación de Instrumentos 
Para llevar a cabo la validación de instrumentos se aplicó el Juicio de tres 
Expertos (as), por ello se ha recurrido a un experto de investigación del área 
de Gestión Pública y a dos Fiscales Titulares que laboran en el Ministerio 
Público del distrito de Trujillo, los cuales estuvo conformado por: 
-   Dr. Valiente Saldaña, Yoni Mateo 
- Mg. Ulloa Melendez, Nataly. 
- Mg. Portillo Vela, Jonathan Cirilo 
El resultado de la Validación del Cuestionario por el Juicio de Expertos fue 
calificado como “Alto Nivel”.   
2.4.4  Confiabilidad del Instrumento 
Para medir la confiabilidad del instrumento, se llevó a cabo la prueba de Alfa 
de Cronbach, utilizando el programa SPSS v23 en el cual se ingresaron los 
datos recolectados mediante la prueba piloto conformado por 20 usuarios; 
se realizó teniendo en cuenta las 20 preguntas bajo la escala de tipo Likert, 





TABLA N° 01 
RANGOS DE FIABILIDAD 
Rangos Magnitud 
0.01 a 0.20 
0.21 a 0.40 
0.41 a 0.60 
0.61 a 0.80 






Fuente: Ruiz (2002) 
 
TABLA N° 02 
ESTADÍSTICO DE FIABILIDAD DE ALFA DE CRONBACH DE LA 
VARIABLE CALIDAD DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
,773 12 
 
Interpretación: Para el cuestionario relacionado con la variable “calidad de 
prestación de servicios” el valor del Alfa de Cronbach es 0,773 que es 
considerado como una fiabilidad “muy confiable” por estar dentro de la escala 
de 0.61 a 0.80, lo cual indica que los datos de la investigación son fiables.  
TABLA N° 03 
ESTADÍSTICO DE FIABILIDAD DE ALFA DE CRONBACH DE LA 
VARIABLE SATISFACCIÓN DE USUARIOS 
Estadísticas de fiabilidad 





Interpretación: Para el cuestionario relacionado con la variable “satisfacción 
de usuarios” el valor del Alfa de Cronbach es de 0,789 considerado como 
una fiabilidad “muy confiable” por estar dentro de la escala de 0.61 a 0.80, lo 
cual indica que los datos de la investigación son fiables. 
2.5 Métodos de análisis de datos 
Se realizó el análisis de datos de la presente investigación, empleando el 
método cuantitativo y se aplicó el Software Estadístico SPSS v23, en el cual 
se introdujo toda información obtenida sobre los resultados de los dos 
cuestionarios tipo test resueltas por -población y muestra- los usuarios del 
Ministerio Público, procediendo a realizar la fiabilidad de las variables de 
estudio y la correlación de la variable calidad de prestación de servicio y sus 
cinco dimensiones con la variable satisfacción del usuarios utilizando el 
método Coeficiente de Pearson, además se realizó las tablas y la descripción 
de cada uno de los resultados a efecto de determinar la existencia de una 
correlación positiva o nula sobre la influencia de la calidad de prestación de 
servicios en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de 
Trujillo, 2017. 
Para determinar el valor del Coeficiente de Correlación de Pearson se tiene 
los siguientes valores: 
  
2.6  Aspectos éticos 
Según Bernal (2010) conceptualiza a aspectos éticos en una investigación 




conciencia utilizando los instrumentos y las ideologías de una manera 
correcta. 
La presente investigación se realizó respetando los principios éticos y 
morales, recopilando información veraz y auténtica, asimismo se protegió la 
identidad de cada encuestado, se obtuvo el consentimiento informado y libre 
participación de los usuarios sin presión alguna, pero si motivándolos en 







3.1 Análisis descriptivo sobre el nivel de las variables: calidad de 
 prestación de servicios y satisfacción de usuarios 
3.1.1 Calidad de prestación de servicio – Variable Independiente 
TABLA N° 04 
           USUARIOS DEL MINISTERIO PÚBLICO SEGÚN CALIDAD DE PRESTACIÓN 
DE SERVICIOS PERCIBIDO EN EL DISTRITO DE TRUJILLO, 2017 
CALIDAD DE PRESTACIÓN DE SERVICIO 
PERCIBIDO N° % 
SATISFACTORIO 30 23.6 
NO SATISFACTORIO 97 76.4 
TOTAL 127 100 
Intervalo confidencial del 95% de la proporción de satisfacción: LI = 16.21%, 
LS = 30.99% 
       Fuente: Entrevistas aplicadas por la autora.  
Interpretación: De la Tabla N° 04, de la Variable Independiente “Calidad de 
prestación de servicios”. Según los resultados se puede observar que un 
23.6% (30 usuarios) encuestados califican que es satisfactorio, seguido de 
un mayor predominio con 76.4% (97 usuarios) consideran no satisfactorio la 
calidad de prestación de servicios recibida por parte del personal fiscal y 
administrativo del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017.   
3.1.2 Satisfacción de Usuarios – Variable Dependiente 
TABLA N° 05 
USUARIOS DEL MINISTERIO PÚBLICO SEGÚN SATISFACCIÓN DE 
USUARIOS PERCIBIDO EN EL DISTRITO DE TRUJILLO, 2017 
SATISFACCIÓN DE USUARIOS PERCIBIDO N° % 




NO SATISFACTORIO 102 80.3 
TOTAL 127 100 
Intervalo confidencial del 95% de la proporción de satisfacción: LI=12.09%, 
LS=25.71% 
Fuente: Entrevistas aplicadas por la autora.  
Interpretación: De la Tabla N° 05, de la Variable Dependiente “Satisfacción 
de usuarios”. Según los resultados se puede observar que solo un 19.7% (25 
usuarios) encuestados consideran satisfactorio, seguido de un mayor 
predominio con 80.3% (102 usuarios) consideran no satisfactorio respecto 
con la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 
2017.   
3.2 Prueba de hipótesis  
3.2.1 Hipótesis general 
Hipótesis de investigación  
Hi: La calidad de prestación de servicios influye en la satisfacción de 
usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017. 
Hipótesis nula  
Ho: La calidad de prestación de servicios no influye en la satisfacción de 
usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017. 
TABLA N° 06 
CORRELACIONES ENTRE LAS VARIABLES: CALIDAD DE PRESTACIÓN DE 
SERVICIOS Y SATISFACCIÓN DE USUARIOS DEL MINISTERIO PÚBLICO EN 
















N° % N° % N° % 




NO SATISFACTORIO 12 9.4 90 70.9 102   80.3 
TOTAL 30 23.6 97 76.4 127   100 
La Correlación de Pearson: ,564 Significancia bilateral .000 (P<0.01) 
 
Interpretación: En la Tabla N° 06, se observa las correlaciones de la 
variables calidad de prestación de servicios y satisfacción de usuarios, del 
cual se interpreta que la calidad de prestación de servicio es satisfactorio con 
19.7% (25 usuarios) seguido de un mayor predominio por la no satisfacción 
con un valor de 80.3% (102 usuarios); y referente a la variable satisfacción 
de usuarios del Ministerio Público, un 23.6% (30 usuarios) consideran 
satisfactorio mientras que un 76.4% (97 usuarios) consideran no 
satisfactorio. 
Asimismo, se planteó como hipótesis general que si existe relación entre la 
calidad de servicio y satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 
distrito de Trujillo, 2017; cuya hipótesis es confirmada por la prueba de 
Correlación de Pearson que muestra un coeficiente de correlación de ,564 
con un nivel de significación bilateral de .000; es decir existe una correlación 
positiva evidenciada por la aplicación de la prueba de independencia de 
criterios (P<0.01) entre las dos variables de estudio. En consecuencia, se 
aprueba la hipótesis de investigación y se desaprueba la hipótesis nula. 
Además, en la presente investigación se propuso como objetivo general, 
determinar la influencia de la calidad de prestación de servicios en la 
satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017; 
con los resultados se concluye que la calidad de prestación de servicios 
influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de 
Trujillo, 2017. 
3.2.2 Prueba de hipótesis específicas 
Hipótesis Específica 1: 
HE1: La dimensión elementos tangibles de la calidad de prestación de 
servicios influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 




HO1: La dimensión elementos tangibles de la calidad de prestación de 
servicios no influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 
distrito de Trujillo, 2017. 
TABLA N° 07 
CORRELACIONES DE LA DIMENSIÓN ELEMENTOS TANGIBLES DE LA 
VARIABLE CALIDAD DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS Y SATISFACCIÓN DE 







DIMENSIÓN 1 - ELEMENTOS 
TANGIBLES DE LA VARIABLE 







N° % N° % N° % 
SATISFACTORIO 11 8,7 14 11.0 25 19.7 
NO SATISFACTORIO 5 3.9 97 76.4 102   80.3 
TOTAL 16 12.6 111 87.4 127   100 
La Correlación de Pearson: ,468 Significancia bilateral .000 (P<0.01) 
Interpretación: Se considera como primera dimensión de la variable calidad 
de prestación de servicios a los elementos tangibles, en la Tabla N° 07 se 
observa las correlaciones de la dimensión elementos tangibles de la variable 
calidad de prestación de servicios y la satisfacción de usuarios del Ministerio 
Público, 2017; del cual se interpreta que la dimensión de elementos tangibles 
es satisfactorio con un 19,7% (25 usuarios) seguido de un porcentaje 
predominante de 80.3% (102 usuarios) que considera no satisfactorio; y 
referente a la variable satisfacción de usuarios un 12.6% (16 usuarios) 
consideran satisfactorio mientras que un 87.4% (127 usuarios) consideran 
no satisfactorio.  
Asimismo, se tiene los resultados de la prueba de correlación de Pearson 
con un Coeficiente de Correlación de ,468 con una significación bilateral de 
.000; que demuestra una correlación positiva evidenciada por la aplicación 




los elementos tangibles y la variable satisfacción de usuarios del Ministerio 
Público en el distrito de Trujillo, 2017. En consecuencia, se aprueba la 
hipótesis específica 1 y se desaprueba la hipótesis específica nula 1. 
Asimismo, el tercer objetivo específico de la investigación es determinar la 
relación entre los elementos tangibles y la satisfacción de usuarios del 
Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017; con los resultados se 
concluye que los elementos tangibles influyen en la satisfacción de usuarios 
del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017. 
Hipótesis Específica 2: 
HE2: La dimensión empatía de la calidad de prestación de servicios influye 
en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 
2017. 
HO2: La dimensión empatía de la calidad de prestación de servicios no 
influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de 
Trujillo, 2017. 
TABLA N° 08 
  CORRELACIONES DE LA DIMENSIÓN EMPATÍA DE LA VARIABLE CALIDAD 
DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS Y SATISFACCIÓN DE USUARIOS DEL 





PÚBLICO EN EL 
DISTRITO DE 
TRUJILLO, 2017 
DIMENSIÓN 2 - EMPATÍA DE LA 
VARIABLE CALIDAD DE PRESTACIÓN 




N° % N° % N° % 
SATISFACTORIO 14 11 11 8.7 25 19.7 
NO SATISFACTORIO 16 12.6 86 67.7 102  80.3  
TOTAL 30 23.6 97 76.4 127  100  




Interpretación: Se considera como segunda dimensión de la variable 
calidad de prestación de servicios a la empatía, en la Tabla N° 08 se observa 
las correlaciones de la dimensión empatía de la variable calidad de 
prestación de servicios y la satisfacción de usuarios del distrito de Trujillo, 
2017; del cual se interpreta que la dimensión empatía es satisfactorio en un 
19.7% (25 usuarios) seguido de un mayor porcentaje de 80.3% (102 
usuarios) considera no satisfactorio; y referente a la variable satisfacción de 
usuarios un 23.6% (30 usuarios) consideran satisfactorio mientras que un 
76.4% (97 usuarios) consideran no satisfactorio.  
Asimismo, se tiene los resultados de la prueba de correlación de Pearson es 
0.377 con una significación bilateral de .000;  que demuestra una correlación 
positiva evidenciada por la aplicación de la prueba de independencia de 
criterios (P<0.01) entre la dimensión empatía y la variable satisfacción de 
usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017. En 
consecuencia, se aprueba la hipótesis específica 2 y se desaprueba la 
hipótesis específica nula 2. 
Además, el cuarto objetivo específico de la investigación es determinar la 
relación entre empatía y la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en 
el distrito de Trujillo, 2017; con los resultados se concluye que la empatía 
influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de 
Trujillo, 2017. 
Hipótesis Específica 3: 
HE3: La dimensión confiabilidad de la calidad de prestación de servicios 
influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de 
Trujillo, 2017. 
HO3: La dimensión confiabilidad de la calidad de prestación de servicios no 
influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de 
Trujillo, 2017. 




CORRELACIONES DE LA DIMENSIÓN CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE 
CALIDAD DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS Y SATISFACCIÓN DE USUARIOS 
DEL MINISTERIO PÚBLICO EN EL DISTRITO DE TRUJILLO, 2017 
SATISFACCIÓN DE 
USUARIOS DEL 
MINISTERIO PÚBLICO EN 
EL DISTRITO DE 
TRUJILLO, 2017 
 
DIMENSIÓN 3 -CONFIABILIDAD DE 
LA VARIABLE CALIDAD DE 







N° % N° % N° % 
SATISFACTORIO 5 3.9 20 15.7 25 19.7 
NO SATISFACTORIO 7 5.5 95 74.8  102 80.3  
TOTAL 12 9.4 115 90.6  127 100  
La Correlación de Pearson: ,179 Significancia bilateral .045 (P<0.05) 
Interpretación: Se considera como tercera dimensión de la variable calidad 
de prestación de servicios la confiabilidad, en la Tabla N° 09 se observa las 
correlaciones de la dimensión confiabilidad de la variable calidad de 
prestación de servicio y satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 
distrito de Trujillo, 2017; del cual se interpreta que la dimensión confiabilidad 
es satisfactorio en un 19.7% (25 usuarios) seguido de un mayor porcentaje 
de 80.3% (102 usuarios) considera no satisfactorio; y referente a la variable 
satisfacción de usuarios un 9.4% (12 usuarios) consideran satisfactorio 
mientras que un mayor porcentaje con 90.6% (127 usuarios) consideran no 
satisfactorio.  
Asimismo, se tiene los resultados de la prueba de correlación de Pearson es 
0.179 con una significación bilateral de .045;  que demuestra una correlación 
positiva evidenciada por la aplicación de la prueba de independencia de 
criterios (P<0.05) entre la dimensión confiabilidad y la variable satisfacción 
de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017. En 
consecuencia, se aprueba la hipótesis específica 3 y se desaprueba la 




Además, el quinto objetivo específico de la investigación es establecer la 
relación entre confiabilidad y la satisfacción de usuarios del Ministerio 
Público en el distrito de Trujillo, 2017; con los resultados se concluye que la 
confiabilidad influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en 
el distrito de Trujillo, 2017.  
Hipótesis Específica 4: 
HE4: La dimensión capacidad de respuesta de la calidad de prestación de 
servicios influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 
distrito de Trujillo, 2017. 
HO4: La dimensión capacidad de respuesta de la calidad de prestación de 
servicios no influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 
distrito de Trujillo, 2017. 
TABLA N° 10 
CORRELACIONES DE LA DIMENSIÓN CAPACIDAD DE RESPUESTA DE LA 
VARIABLE CALIDAD DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS Y SATISFACCIÓN DE 








DIMENSIÓN 4 - CAPACIDAD DE 
RESPUESTA DE LA VARIABLE 







N° % N° % N° % 
SATISFACTORIO 14 11 11 8.7 25 19.7 
NO SATISFACTORIO 7 5.5 95 74.8 102 80.3  
TOTAL 21  16.5   106  83.5  127 100  
La Correlación de Pearson: ,526 Significancia bilateral .000 (P<0.01) 
Interpretación: Se considera como cuarta dimensión de la variable calidad 
de prestación de servicios la capacidad de respuesta, en la Tabla N° 10 se 




variable calidad de prestación de servicios y satisfacción de usuarios del 
Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017; del cual se interpreta que la 
dimensión capacidad de respuesta es satisfactorio en un 19.7% (25 
usuarios) seguido de un mayor predominante de 80.3%; y referente a la 
variable satisfacción de usuarios un 16.5% (21 usuarios) consideran 
satisfactorio mientras que un mayor porcentaje con 83.5% (127 usuarios) 
consideran no satisfactorio.  
Asimismo, se tiene los resultados de la prueba de correlación de Pearson es 
0.526 con una significación bilateral de .000; que demuestra una correlación 
positiva evidenciada por la aplicación de la prueba de independencia de 
criterios (P<0.01) entre la dimensión capacidad de respuesta y la variable 
satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017. 
En consecuencia, se aprueba la hipótesis específica 4 y se desaprueba la 
hipótesis específica nula 4. 
El sexto objetivo específico de la investigación es determinar la relación entre 
capacidad de respuesta y la satisfacción de usuarios del Ministerio Público 
en el distrito de Trujillo, 2017; con los resultados se concluye que la 
capacidad de respuesta influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio 
Público en el distrito de Trujillo, 2017. 
Hipótesis Específica 5: 
HE5: La dimensión seguridad de la calidad de prestación de servicios influye 
en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 
2017. 
HO5: La dimensión seguridad de la calidad de prestación de servicios no 
influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de 
Trujillo, 2017. 
TABLA N° 11 
CORRELACIONES DE LA DIMENSIÓN SEGURIDAD DE LA VARIABLE 
CALIDAD DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS Y SATISFACCIÓN DE USUARIOS 







EN EL DISTRITO DE 
TRUJILLO, 2017 
 
DIMENSIÓN 5 - SEGURIDAD DE LA 
VARIABLE CALIDAD DE 






N° % N° % N° % 
SATISFACTORIO 9 7.1 16 12.6 25 19.7 
NO SATISFACTORIO 3 2.4 99 78.0  102 80.3  
TOTAL  12 9.4  115  90.6   127 100  
La Correlación de Pearson: ,449 Significancia bilateral .000 (P<0.01) 
Interpretación: Se considera como quinta dimensión de la variable calidad 
de prestación de servicios la seguridad, en la Tabla N° 11 se observa las 
correlaciones de la dimensión seguridad de la variable calidad de prestación 
de servicios y la satisfacción de usuarios del Ministerio Publico en el distrito 
de Trujillo, 2017; del cual se interpreta que la dimensión seguridad es 
satisfactorio en un 19.7% (25 usuarios) seguido de un mayor predominante 
de 80.3%; y referente a la variable satisfacción de usuarios un 9.4% (12 
usuarios) consideran satisfactorio mientras que un mayor porcentaje mayor 
con un 90.6% (115 usuarios) consideran no satisfactorio.  
Asimismo, se tiene los resultados de la prueba de correlación de Pearson es 
0.449 con una significación bilateral de .000;  que demuestra una correlación 
positiva evidenciada por la aplicación de la prueba de independencia de 
criterios (P<0.01) entre la seguridad y satisfacción de usuarios del Ministerio 
Público en el distrito de Trujillo, 2017. En consecuencia, se aprueba la 
hipótesis específica 5 y se desaprueba la hipótesis específica nula 5. 
El séptimo objetivo específico de la investigación es determinar la relación 
entre la seguridad y la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 
distrito de Trujillo, 2017; con los resultados se concluye que la capacidad de 
respuesta influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 





La investigación tuvo como objetivo principal determinar la influencia de la 
calidad de prestación de servicios en la satisfacción de usuarios del 
Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017. De la misma forma, se tuvo 
como objetivos específicos establecer el nivel de la calidad de prestación de 
servicios que brinda el personal fiscal y administrativo del Ministerio Público 
en el distrito de Trujillo, 2017; y establecer el nivel de la satisfacción de 
usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017; así como 
determinar la influencia existente entre las dimensiones (elementos 
tangibles, empatía, confiabilidad, capacidad de respuesta y, seguridad) de la 
variable calidad de prestación de servicio con la variable satisfacción de 
usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017.  
A nivel de validez en la investigación es pertinente referir que el instrumento 
utilizado para la obtención de la información fue validado por el juicio de tres 
expertos y para determinar la fiabilidad del instrumento se utilizó los 
resultados de la prueba piloto conformado por 20 usuarios, con el cual, se 
calculó a través del coeficiente Alfa de Cronbach obteniendo como resultado, 
para el cuestionario relacionado con la variable independiente “Calidad de 
prestación de servicios” de 0,773, que es considerado como una fiabilidad 
“Muy confiable” y para el cuestionario relacionado con la variable 
dependiente “Satisfacción de usuarios” el resultado fue de 0,789, 
considerado como una fiabilidad “Muy confiable”, lo cual indica que los datos 
de la investigación de ambas variables en estudio, son fiables. 
El primer resultado que se obtuvo es que existe una influencia significativa 
entre la calidad de prestación de servicios y la satisfacción de usuarios del 
Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017. El resultado mencionado, en 
general, nos permite dar respuesta a nuestro planteamiento del problema, 
confirmar nuestra hipótesis de investigación y asumir el logro de nuestro 
objetivo general. Ya que al iniciar la presente investigación nos preguntamos 
¿De qué manera la calidad de prestación de servicios influye en la 
satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 




“La calidad de prestación de servicios influye en la satisfacción de usuarios 
del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017”, y como hipótesis nula 
“La calidad de prestación de servicios no influye en la satisfacción de 
usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017”. Por tanto, en 
concordancia con los resultados de la prueba de correlación de Pearson se 
obtuvo un coeficiente de correlación de ,564 con una significación bilateral 
de .000  (P<0.01). En valores, el índice de correlación nos muestra que existe 
una relación moderada por encontrarse dentro del indicador (0.4 – 0.6). Por 
lo que se ha determinado una correlación positiva moderada entre las 
variables calidad de prestación de servicios y satisfacción de usuarios, 
confirmando la hipótesis de investigación y rechazando la hipótesis nula. De 
los resultados analizados nos permite lograr nuestro objetivo general, el cual 
fue “Determinar la influencia de la calidad de prestación de servicios en la 
satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017”, 
habiéndose establecido que, en nuestra investigación, existe una influencia 
moderada entre la calidad de prestación de servicios y la satisfacción de 
usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017.  
Comparando con los resultados con los estudios previos citados, se obtuvo  
resultados similares, en las investigaciones realizadas por Peltroche (2016) 
“Calidad de servicio y satisfacción del cliente de la empresa R&S 
Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 2016”; en la que concluye 
que existe una relación moderada y directa entre  la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente debido a los resultados del Coeficiente de correlación 
de Spearman es de 0.569 con un nivel de significancia es 0.000. Asimismo, 
Readher (2017) “Calidad de servicio y satisfacción del usuario en el Centro 
de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo, 2013” concluyendo que la 
calidad del servicio tiene una relación directa y significativa con la 
satisfacción del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau distrito de 
Chaclacayo, 2013, debido a los resultados de Rho de Spearman: 
Rho=0.609, Sig. (bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05). Y, Vega (2017) “Calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente mayorista, del rubro de abarrotes del 




que existe una relación moderada y directa entre  la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente, debido a los resultados obtenidos de la prueba de 
Correlación de Spearman es 0.569 con un nivel de significancia es 0.000. 
Los resultados de los tres autores citados, nos demuestran que si existe 
relación directa y significativa entre la calidad de servicio y satisfacción de 
los clientes en diferentes tipos de empresa. 
El primer objetivo específico fue establecer el nivel de la calidad de 
prestación de servicios que brinda el personal fiscal y administrativo del 
Ministerio Público en el distrito del Trujillo, 2017; obteniendo resultados que 
indican que un 23.6% equivalente a 30 usuarios encuestados manifiestan 
que se encuentran satisfechos mientras que un porcentaje predominante de 
76.4% equivalente a 97 usuarios señalan no estar satisfechos con la calidad 
de prestación de servicios recibida por parte del personal fiscal y 
administrativo del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017.  Asimismo, 
el segundo objetivo específico fue establecer el nivel de satisfacción de 
usuarios del Ministerio Público en el distrito del Trujillo, 2017, obteniendo 
resultados que nos indican que un 19.7% equivalente a 25 usuarios 
encuestados manifiestan que se encuentran satisfechos mientras que un 
porcentaje mayor de 80.3% equivalente a 102 usuarios consideran no 
satisfactorio la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de 
Trujillo, 2017.  
El tercer objetivo específico, fue determinar la influencia de la dimensión 
elementos tangibles de la calidad de prestación de servicios en la 
satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017; 
para lo cual se obtienen los resultados de la prueba de correlación de 
Pearson de ,468 y una significancia bilateral de .000 (P<0.01). En valores, el 
índice de correlación nos muestra que existe una relación moderada por 
encontrarse dentro del indicador (0.4 – 0.6). Determinándose una correlación 
positiva significativa entre elementos tangibles de la calidad de prestación de 
servicios y satisfacción de usuarios, confirmando la hipótesis específica 1, a 
través del cual se postuló en forma tentativa que “La dimensión elementos 




de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017”. Asimismo, 
de los resultados nos permite lograr nuestro tercer objetivo específico, el cual 
fue “Determinar la influencia de la dimensión elementos tangibles de la 
calidad de prestación de servicios en la satisfacción de usuarios del 
Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017”, habiéndose establecido 
que, en nuestra investigación, existe una influencia entre la dimensión 
elementos tangibles de la calidad de prestación de servicios y la satisfacción 
de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017.  
El cuarto objetivo específico, fue determinar la influencia de la dimensión 
empatía de la calidad de prestación de servicios en la satisfacción de 
usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017; para lo cual se 
obtienen los resultados de la prueba de correlación de Pearson de .377 y 
una significancia (bilateral) de ,000 (P<0.01). En valores, el índice de 
correlación nos muestra que existe una relación baja por encontrarse dentro 
de los indicadores (0.2 – 0.4). Por lo que se ha determinado una correlación 
positiva baja entre la dimensión empatía de la calidad de prestación de 
servicios y satisfacción de usuarios, confirmando la hipótesis específica 2, a 
través del cual se postuló en forma tentativa que “La dimensión empatía de 
la calidad de prestación de servicios influye en la satisfacción de usuarios 
del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017”. Como resultado, el 
estudio permite lograr nuestro cuarto objetivo específico, el cual fue 
“Determinar la influencia de la dimensión empatía de la calidad de prestación 
de servicios en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito 
de Trujillo, 2017”, habiéndose establecido que, en nuestra investigación, 
existe una influencia positiva baja entre la dimensión empatía de la calidad 
de prestación de servicios y la satisfacción de usuarios del Ministerio Público 
en el distrito de Trujillo, 2017.   
El quinto objetivo específico, fue determinar la influencia de la dimensión 
confiabilidad de la calidad de prestación de servicios en la satisfacción de 
usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017; para lo cual se 
obtienen los resultados de la prueba de correlación de Pearson es de .179 y 




nos muestra que existe una relación muy baja por encontrarse dentro de los 
indicadores (0 – 0.2). Determinándose una correlación positiva muy baja 
entre la dimensión confiabilidad de la calidad de prestación de servicios y 
satisfacción de usuarios, confirmando la hipótesis específica 3, a través del 
cual se postuló en forma tentativa que “La dimensión confiabilidad de la 
calidad de prestación de servicios influye en la satisfacción de usuarios del 
Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017”. Asimismo, de los resultados 
nos permite lograr nuestro quinto objetivo específico, el cual fue “Determinar 
la influencia de la dimensión confiabilidad de la calidad de prestación de 
servicios en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de 
Trujillo, 2017”, habiéndose establecido que, en nuestra investigación, existe 
una influencia positiva muy baja entre la dimensión confiabilidad de la calidad 
de prestación de servicios y la satisfacción de usuarios del Ministerio Público 
en el distrito de Trujillo, 2017. 
El sexto objetivo específico, fue determinar la influencia de la dimensión 
capacidad de respuesta de la calidad de prestación de servicios en la 
satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017; 
para lo cual se obtienen los resultados de la prueba de correlación de 
Pearson de .526 y una significancia (bilateral) de ,000 (P<0.01). En valores, 
el índice de correlación nos muestra que existe una relación moderada por 
encontrarse dentro de los indicadores (0.4 – 0.6). Determinándose una 
correlación positiva moderada entre la dimensión capacidad de respuesta de 
la calidad de prestación de servicios y la satisfacción de usuarios, 
confirmando la hipótesis específica 4, a través del cual se postuló en forma 
tentativa que “La dimensión capacidad de respuesta de la calidad de 
prestación de servicios influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio 
Público en el distrito de Trujillo, 2017”. Como resultado, el estudio permite 
lograr nuestro sexto objetivo específico, el cual fue “Determinar la influencia 
de la dimensión capacidad de respuesta de la calidad de prestación de 
servicios en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de 
Trujillo, 2017”, habiéndose establecido que, en nuestra investigación, existe 




de prestación de servicios y la satisfacción de usuarios del Ministerio Público 
en el distrito de Trujillo, 2017.  
Por último, el séptimo objetivo específico, fue determinar la influencia de la 
dimensión seguridad de la calidad de prestación de servicios en la 
satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017; 
para lo cual se obtienen los resultados de la prueba de correlación  de 
Pearson de .449 y una significancia (bilateral) de ,000 (P<0.01). En valores, 
el índice de correlación nos muestra que existe una relación moderada por 
encontrarse dentro de los indicadores (0.4 – 0.6). Por lo que se ha 
determinado una correlación positiva moderada entre la dimensión 
seguridad de la calidad de prestación de servicios y la satisfacción de 
usuarios, confirmando la hipótesis específica 5, a través del cual se postuló 
en forma tentativa que “La dimensión seguridad de la calidad de prestación 
de servicios influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 
distrito de Trujillo, 2017”. Como resultado, el estudio permite lograr nuestro 
séptimo objetivo específico, el cual fue “Determinar la influencia de la 
dimensión seguridad de la calidad de prestación de servicios en la 
satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017”, 
habiéndose establecido que, en nuestra investigación, existe una influencia 
positiva moderada entre la dimensión seguridad de la calidad de prestación 
de servicios y la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito 
de Trujillo, 2017. 
Comparando los resultados con los citados estudios previos, se obtuvo 
resultados similares referente a la dimensión elementos tangibles en la 
investigación realizada por Readher (2017) en la que demuestra que existe 
una relación directa y significativa entre los elementos tangibles y la 
satisfacción del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau distrito de 
Chaclacayo, 2013; debido a los resultados Rho de Spearman Rho=0.606, 
Sig. (bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05); también Vega (2017) demuestra que existe 
relación entre los elementos tangibles y la satisfacción del cliente mayorista 
del rubro de abarrotes del centro comercial La Unión Canto Grande S.J.L. en 




Rho=0.328, Sig. (bilateral) = 0.015; (p ≤ 0.05). En cuanto para la segunda 
dimensión empatía, Readher (2017) concluye que existe una relación directa 
y significativa entre la empatía y la satisfacción del usuario en el Centro de 
Salud Miguel Grau distrito de Chaclacayo, 2013; debido a los resultados 
obtenidos de la prueba Rho de Spearman Rho=0.602, Sig. (bilateral) = 0.000; 
(p ≤ 0.05); también Vega (2017) demuestra con los resultados Rho=0.612, 
Sig. (bilateral) = 0.000; que existe relación entre la empatía y la satisfacción 
del cliente mayorista del rubro de abarrotes del centro comercial La Unión 
Canto Grande S.J.L. en el año 2017. En cuanto a la tercera dimensión 
confiabilidad, no se han encontrado estudios previos a efecto de realizar un 
análisis comparativo. En cuanto a la cuarta dimensión capacidad de 
respuesta, Readher (2017) concluye que existe relación directa y 
significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario en 
el Centro de Salud Miguel Grau distrito de Chaclacayo, 2013; debido a los 
resultados Rho de Spearman Rho=0.545, Sig. (bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05); 
también Vega (2017) demuestra que existe relación entre la capacidad de 
respuesta y la satisfacción del cliente mayorista del rubro de abarrotes del 
centro comercial La Unión Canto Grande S.J.L. en el año 2017; debido a los 
resultados Rho de Spearman Rho=0.661, Sig. (bilateral) = 0.000. En cuanto 
a la quinta dimensión seguridad, Readher (2017) concluye que existe una 
relación directa y significativa entre la seguridad y la satisfacción del usuario 
en el Centro de Salud Miguel Grau distrito de  Chaclacayo, 2013; debido a 
los resultados Rho de Spearman Rho=0.474, Sig. (bilateral) = 0.000; (p ≤ 
0.05); también Vega (2017) concluye que existe relación entre la seguridad 
y la satisfacción del cliente mayorista del rubro de abarrotes del centro 
comercial La Unión Canto grande S.J.L. en el año 2017; debido a los 
resultados obtenidos de la prueba de Rho de Spearman Rho=0.662, Sig. 
(bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05). 
Por lo que, se concluye, que la calidad de prestación de servicio esta 
correlacionada de forma positiva con la satisfacción de usuarios, así como 
sus dimensiones: elementos tangibles, empatía, confiabilidad, capacidad de 




correlacionadas en forma positiva o directa con la variable satisfacción de 
usuarios, correspondiendo la correlación más alta las dimensiones de 
elementos tangibles, capacidad de respuesta y seguridad, la más baja 










5.1 Se determinó la existencia de una relación positiva moderada entre las 
variables calidad de prestación de servicios y satisfacción de usuarios del 
Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017; debido a que el coeficiente 
de Pearson fue de ,564 con una significancia bilateral .000 (P<0.01); 
resultados que se encuentran dentro de los valores (0.4 – 0.6), con el cual, 
se confirmó la hipótesis de investigación “La calidad de prestación de 
servicios influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el 
distrito de Trujillo, 2017” y se rechazó la hipótesis nula. Asimismo se logró 
cumplir con nuestro objetivo general, determinándose que existe influencia 
positiva moderada entre la calidad de prestación de servicios y la satisfacción 
de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017. 
5.2 Se determinó el nivel de calidad de prestación de servicios brindado por el 
personal fiscal y administrativo del Ministerio Publico en el distrito de Trujillo, 
2017; en el que se estableció que un 23.6% equivalente a 30 usuarios 
encuestados manifiestan que se encuentran satisfechos mientras que un 
porcentaje mayor de 76.4% equivalente a 97 usuarios califican no 
satisfactorio la calidad de prestación de servicios recibida por parte del 
personal fiscal y administrativo del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 
2017.  
5.3 Asimismo, se determinó el nivel de satisfacción de usuarios del Ministerio 
Publico en el distrito de Trujillo, 2017; estableciéndose que un 19.7% 
equivalente a 25 usuarios encuestados manifiestan que se encuentran 
satisfechos mientras que un porcentaje mayor con 80.3% equivalente a 102 
usuarios señalan no estar satisfechos con la satisfacción de usuarios del 
Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017.  
5.4 Se determinó una relación positiva moderada entre la dimensión elementos 
tangibles de la variable calidad de prestación de servicios y la satisfacción 
de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017; debido a que 
el coeficiente de Pearson es de ,468 con una significación bilateral de 




0.6), con el cual, se confirmó la hipótesis específica 1: “La dimensión 
elementos tangibles de la calidad de prestación de servicios influye en la 
satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017”. 
Asimismo se logró cumplir nuestro tercer objetivo específico, 
determinándose que existe influencia positiva moderada entre la dimensión 
elementos tangibles de la  calidad de prestación de servicios y la satisfacción 
de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017.  
5.5 Se determinó una relación positiva baja entre la dimensión empatía de la 
variable calidad de prestación de servicios y la satisfacción de usuarios  del 
Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017; debido a que el coeficiente 
de Pearson fue de ,377 con una significación bilateral de .000 (P<0.01), 
resultados que se encuentran dentro de los valores (0.2 – 0.4), con el cual, 
se confirmó la hipótesis específica 2: “La dimensión empatía de la calidad de 
prestación de servicios influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio 
Público en el distrito de Trujillo, 2017”. Asimismo se logró cumplir nuestro 
cuarto objetivo general, determinándose que existe influencia positiva baja 
entre la dimensión empatía de la calidad de prestación de servicios y la 
satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017.  
5.6 Se determinó una relación positiva muy baja entre la dimensión confiabilidad 
de la variable calidad de prestación de servicios y la satisfacción de usuarios  
del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017; debido a que el 
coeficiente de Pearson fue de ,179 con una significación bilateral de .045 
(P<0.05), resultados que se encuentran dentro de los valores (0 – 0.2), con 
el cual, se confirmó la hipótesis específica 3: “La dimensión confiabilidad de 
prestación de servicios influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio 
Público en el distrito de Trujillo, 2017”. Asimismo se logró cumplir nuestro 
quinto objetivo específico, determinándose que existe influencia positiva muy 
baja entre la dimensión confiabilidad de la calidad de prestación de servicios 





5.7 Se determinó una relación positiva moderada entre la dimensión capacidad 
de respuesta de la variable calidad de prestación de servicios y la 
satisfacción de usuarios  del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017; 
debido a que el coeficiente de Pearson fue de ,526 con una significación 
bilateral de .000 (P<0.01), resultados que se encuentran dentro de los 
valores (0.4 – 0.6), con el cual, se confirmó la hipótesis específica 4: “La 
dimensión capacidad de respuesta de la calidad de prestación de servicios 
influye en la satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de 
Trujillo, 2017”. Asimismo se logró cumplir nuestro sexto objetivo específico, 
determinándose que existe influencia positiva moderada entre la dimensión 
capacidad de respuesta de la calidad de prestación de servicios y la 
satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017.  
5.8 Por último se determinó una relación positiva moderada entre la dimensión 
seguridad de la variable calidad de prestación de servicios y la satisfacción 
de usuarios  del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017; debido a 
que el coeficiente de Pearson es de ,449 con una significación bilateral de 
.000 (P<0.01), resultados que se encuentran dentro de los valores (0.4 – 
0.6), con el cual, se confirmó la hipótesis específica 5: “La dimensión 
seguridad de la calidad de prestación de servicios influye en la satisfacción 
de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017”. Asimismo 
se logró cumplir nuestro séptimo objetivo específico, determinándose que 
existe influencia positiva moderada entre la dimensión seguridad de la 
calidad de prestación de servicios y la satisfacción de usuarios del Ministerio 
Público en el distrito de Trujillo, 2017.  
5.9 A modo de conclusión general podríamos afirmar que existe correlación 
entre la variable calidad de prestación de servicios y sus dimensiones con la 
variable satisfacción de usuarios, por consiguiente si se mejora la calidad de 
prestación de servicio por parte del personal fiscal y administrativo del 
Ministerio Público se podrá mejorar de manera directa y significativa la 






Las recomendaciones se realizan de acuerdo a los resultados de correlación 
entre la variable calidad de prestación de servicios y sus dimensiones con la 
satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017: 
Elementos tangibles: 
 A la Gerencia Central del Ministerio Público, se le recomienda 
implementar ambientes adecuados y confortables en beneficio de los 
usuarios, a fin que sean utilizados como salas de espera por los 
usuarios cuando tengan que esperar su turno para ser atendidos por 
parte del personal fiscal y administrativo que labora en el Ministerio 
Público del distrito de Trujillo. 
 A la Gerencia Central del Ministerio Público, se le recomienda contar 
en las áreas de atención al usuario del Ministerio Público del distrito 
de Trujillo, con materiales de información acerca de los requisitos para 
interponer una denuncia, sobre las etapas del proceso penal, sobre 
los trámites administrativos y otros, para conocimiento de los 
usuarios. 
Empatía: 
 Al Gerente General de la Escuela del Ministerio Público, se le 
recomienda crear programas académicos sobre calidad de prestación 
de servicios y satisfacción de usuarios dirigidas al personal fiscal y 
administrativo a efecto de mejorar la calidad de servicios que se 
brinda a los usuarios. 
 A la Gerencia Central del Ministerio Público, se le recomienda crear 
protocolos y procedimientos sobre calidad de prestación de servicios 
y satisfacción de usuarios dirigida al personal fiscal y administrativo 
del Ministerio Público y sea implementado en corto y largo plazo en el 
Distrito Fiscal de La Libertad a efecto que genere un impacto positivo 




Confiabilidad y seguridad: 
 A la Gerencia General del Área de Recursos Humanos del Ministerio 
Público, se le recomienda la creación e implementación de un 
protocolo de trabajo en el que se determine un horario de atención al 
usuario, proponiendo que se inicie a las 7:45 a 8:45 am, de lunes a 
viernes a efecto que los usuarios tengan una atención personalizada 
por el personal fiscal, la misma que deberá ser coordinada con el 
Presidente del Poder Judicial a efecto de no programar diligencias en 
dicha hora laboral. 
Capacidad de respuesta  
 Al Fiscal de la Nación, se le recomienda la creación de nuevas 
Fiscalías Penales Corporativas en el Distrito Fiscal de La Libertad y 
por ende la contratación o nombramiento de Fiscales provinciales y 
adjuntos a efecto que disminuya la carga procesal. 
 Al Fiscal de la Nación, se le recomienda la conversión de Fiscalías 
Penales Corporativas de otros distritos fiscales que tengan mínima 
carga procesal al Distrito Fiscal de La Libertad, a efecto de disminuir 
la carga procesal. 
 A la Gerencia Central del Ministerio Público se le recomienda crear 
nuevas plazas de asistentes en función fiscal a efecto de coadyuvar 
con la labor fiscal y crear nuevas áreas de atención al usuario a efecto 
de brindar por parte del personal administrativo un servicio 
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ELEMENTOS TANGIBLES     
1 
Se cuenta con instalaciones modernas y atractivas 
para brindar un buen servicio.     
2 
El personal fiscal y administrativo tienen una 





Se cuenta con materiales de información en el lugar 
donde se realiza las consultas o trámites 
administrativos.     
4 
Los ambientes de espera son confortables y cómodos. 
    
EMPATÍA     
5 
El personal fiscal y administrativo está atento a mis 
consultas sobre mi proceso penal.      
6 
El personal fiscal y administrativo se muestra amable 
y cortés al momento de brindarme un servicio.      
7 
En mesa de partes o en el área de atención al cliente 
me prestan una atención personalizada.     
CONFIABILIDAD     
8 
Es confiable la información recibida por el personal 
fiscal y administrativo sobre mi proceso.     
CAPACIDAD DE RESPUESTA     
9 
El personal fiscal y administrativo siempre están 
dispuestos en atenderme y ayudarme en la 
absolución de mis consultas o trámites sobre mi 
proceso penal.      
10 
El personal fiscal y administrativo cumplen dentro del 
plazo legal en emitir sus disposiciones, 
requerimientos y providencias.     
SEGURIDAD     
11 
Me siento seguro de la imparcialidad del fiscal que se 
encuentra a cargo de mi proceso.     
 
























CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA     
1 
El personal fiscal y administrativo se encuentra 
capacitado para realizar su labor por el cual ha sido 
designado. 
    
2 
El personal fiscal y administrativo se preocupan por 
cumplir con sus obligaciones y deberes laborales. 
    
CALIDAD TÉCNICA PERCIBIDA     
3 
Observa mejoras de los servicios del Sistema de Gestión 
Fiscal que se brinda a los usuarios en los dos últimos 
años, por parte del personal fiscal y administrativo. 
    
VALOR PERCIBIDO     
4 
Ha sido de utilidad las consultas sobre su proceso 
realizadas al personal fiscal y administrativo. 




CONFIANZA     
5 
Siente confianza en la Institución del Ministerio Público 
en su labor por defender la legalidad. 
    
6 
Confía en la objetividad del personal fiscal al momento 
de resolver su caso. 
    
7 
Siente confianza en respeto de los plazos legales 
establecidos en el proceso penal, por parte del personal 
fiscal y administrativo.      
SATISFACCIÓN GLOBAL     
8 
En términos generales ¿Usted siente que le resolvieron 
su consulta o reclamo motivo de búsqueda de atención?. 
    
9 
El términos generales ¿Usted se siente satisfecho con la 
atención recibida?. 
    
 



























































Anexo N° 03: Matriz de tabulación piloto para la validación del instrumento 
USUARIOS 
VARIABLE: CALIDAD DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS   
VARIABLE: SATISFACCIÓN DE USUARIOS   
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 TOTAL P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 TOTAL 
ENCUESTADO 1 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 29 3 3 3 3 3 3 3 3 2 26 
ENCUESTADO 2 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 41 4 3 3 4 4 4 3 4 4 33 
ENCUESTADO 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 37 3 3 3 3 3 3 3 4 4 29 
ENCUESTADO 4 2 3 4 3 3 4 3 4 2 4 3 35 2 3 4 3 3 4 3 3 3 28 
ENCUESTADO 5 2 2 1 2 2 2 2 3 3 3 3 25 3 3 3 3 3 3 3 4 3 28 
ENCUESTADO 6 1 2 1 1 2 2 1 1 2 2 1 16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 
ENCUESTADO 7 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 28 2 3 3 2 3 2 2 3 3 23 
ENCUESTADO 8 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 29 3 3 1 2 3 2 2 2 2 20 
ENCUESTADO 9 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 35 3 3 1 3 3 3 3 2 2 23 
ENCUESTADO 10 3 2 3 3 3 3 4 3 4 4 4 36 3 3 4 4 4 3 3 3 4 31 
ENCUESTADO 11 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 28 3 2 2 3 3 2 3 3 3 24 
ENCUESTADO 12 2 1 1 2 2 3 3 2 3 2 3 24 3 2 3 3 3 2 3 3 3 25 
ENCUESTADO 13 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 29 3 3 2 3 3 3 2 3 3 25 
ENCUESTADO 14 2 3 1 2 3 3 2 3 3 3 3 28 2 1 1 1 1 1 1 1 1 10 
ENCUESTADO 15 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 30 2 2 2 2 3 3 3 2 2 21 
ENCUESTADO 16 2 4 2 3 4 3 4 3 3 3 3 34 2 3 2 2 3 2 2 2 2 20 
ENCUESTADO 17 3 3 2 3 3 3 3 4 3 4 3 34 3 3 4 3 3 4 3 3 3 29 
ENCUESTADO 18 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 16 3 3 3 4 3 3 3 4 4 30 
ENCUESTADO 19 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 26 3 3 2 3 3 3 3 4 4 28 





Anexo N° 04: Validación de instrumento 
 
Estadístico de Fiabilidad de Alfa de Cronbach de la Variable Calidad de Prestación 
de Servicios 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
,773 12 
 
Estadístico de Fiabilidad de Alfa de Cronbach de la Variable Satisfacción de 
Usuarios  
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

















Anexo N° 06: Matriz de consistencia 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 
¿De qué manera 











La Calidad de 
prestación de 
servicios influye en 
la Satisfacción de 
usuarios del 
Ministerio Público 









¿Se cuenta con instalaciones modernas y atractivas para 
brindar un buen servicio? 
Determinar la influencia de 
la Calidad de prestación 
de servicios en la 
Satisfacción de usuarios 
del Ministerio Público en el 
Distrito de Trujillo, 2017.  
¿El personal fiscal y administrativo tienen una apariencia 
limpia y agradable?. 
Específicos:  
¿Se cuenta con materiales de información en el lugar donde 
se realiza las consultas o trámites administrativos? 
OE1: Establecer el nivel 
de la Calidad de 
prestación de servicios en 
el Ministerio Público en el 
Distrito de Trujillo.  
¿Los ambientes de espera son confortables y cómodos?. 
OE2: Establecer el nivel 
de la Satisfacción de 
usuarios en el Ministerio 
Público en el Distrito de 
Trujillo.  Empatía 
¿El personal fiscal y administrativo está atento a mis 
consultas sobre mi proceso penal? 
OE3: Determinar la 
influencia de la dimensión 
de Elementos tangibles de 
la Calidad de prestación 
¿El personal fiscal y administrativo se muestra amable y 




de servicios en la 
Satisfacción de usuarios 
del Ministerio Público en el 
Distrito de Trujillo. 
¿En mesa de partes o en el área de atención al cliente me 
prestan una atención personalizada?. 
OE4: Determinar la 
influencia de la dimensión 
de Empatía de la Calidad 
de prestación de servicios 
en la Satisfacción de 
usuarios del Ministerio 
Público en el Distrito de 
Trujillo.  
Confiabilidad 
¿Es confiable la información recibida por el personal fiscal y 
administrativo sobre mi proceso?. 
Calidad de 
respuesta 
¿El personal fiscal y administrativo siempre están dispuestos 
en atenderme y ayudarme en la absolución de mis consultas 
o trámites sobre mi proceso penal?  
OE5: Determinar la 
influencia de la dimensión 
de Confiabilidad de la 
Calidad de prestación de 
servicios en la Satisfacción 
de usuarios del Ministerio 
Público en el Distrito de 
Trujillo. 
¿El personal fiscal y administrativo cumplen dentro del plazo 
legal en emitir sus disposiciones, requerimientos y 
providencias? 
Seguridad 
¿Me siento seguro de la imparcialidad del fiscal que se 
encuentra a cargo de mi proceso? 
OE6: Determinar la 
influencia de la dimensión 
de Capacidad de 
respuesta de la Calidad de 
prestación de servicios en 
la Satisfacción de usuarios 
del Ministerio Público en el 







¿El personal fiscal y administrativo se encuentra capacitado 
para realizar su labor por el cual ha sido designado?. 
¿El personal fiscal y administrativo se preocupan por cumplir 
con sus obligaciones y deberes laborales? 
OE7: Determinar la 
influencia de la dimensión 
de Seguridad de la 
Calidad de prestación de 
Calidad técnica 
percibida 
¿Observa mejoras de los servicios del Sistema de Gestión 
Fiscal que se brinda a los usuarios en los dos últimos años, 




servicios en la Satisfacción 
de usuarios del Ministerio 
Público en el Distrito de 
Trujillo.  
Valor percibido 
¿Ha sido de utilidad las consultas sobre su proceso 
realizadas al personal fiscal y administrativo?. 
 
Confianza 
¿Siente confianza en la Institución del Ministerio Público en 
su labor por defender la legalidad? 
 
¿Confía en la objetividad del personal fiscal al momento de 
resolver su caso? 
 
¿Siente confianza en respeto de los plazos legales 




¿En términos generales ¿Usted siente que le resolvieron su 
consulta o reclamo motivo de búsqueda de atención?.  
  















































La calidad de 
prestación de 
servicio se define 
como la 
satisfacción del 
usuario o cliente 
generada antes y 






aplicado a los 
usuarios del 
Ministerio 
Público en el 
distrito de Trujillo 
sobre la calidad 
de servicios que 
brinda el 
personal fiscal y 
administrativo 
del Ministerio 














El personal fiscal y administrativo tienen una apariencia limpia y agradable. 
1, 2, 3 y 4  
Se cuenta con materiales de información en el lugar donde se realiza las consultas o 
trámites administrativos. 
 
Los ambientes de espera son confortables y cómodos 
Empatía 
El personal fiscal y administrativo está atento a mis consultas sobre mi proceso 
penal. 
 




5, 6  
El personal fiscal y administrativo se muestra amable y cortés al momento de 
brindarme un servicio. 
 










El personal fiscal y administrativo siempre están dispuestos en atenderme y 
ayudarme en la absolución de mis consultas o trámites sobre mi proceso penal. 
 
 
9 y 10 
El personal fiscal y administrativo cumplen dentro del plazo legal en emitir sus 
disposiciones, requerimientos y providencias. 
 
     
   Seguridad 










































La satisfacción del 
usuario es la 
percepción de 
satisfacción 
generada en el 
usuario sobre un 
servicio recibido 
por parte del 
personal Fiscal y 
Administrativo del 
Ministerio Público 
del distrito de 
Trujillo 
Cuestionario 
aplicado a los 
usuarios del 
Ministerio 
Público en el 
distrito de 





El personal fiscal y administrativo se encuentra capacitado para realizar su labor por 
el cual ha sido designado 
 
 











Observa mejoras de los servicios del Sistema de Gestión Fiscal que se brinda a los 









Siente confianza en la Institución del Ministerio Público en su labor por defender la 
legalidad. 
 
Confía en la objetividad del personal fiscal al momento de resolver su caso. 
5, 6 y 7 
Siente confianza en el respeto de los plazos legales establecidos en el proceso 




En términos generales ¿Usted siente que le resolvieron su consulta o reclamo 
motivo de búsqueda de atención? 
 
 
     8 y 9 
































































































4 3 1 4 3 4 4 3 3 4 4 37 3 4 2 3 3 4 3 4 3 29 12 11 3 7 4 7 2 3 10 7 
ENCUESTADO 2 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 40 3 3 4 3 3 3 3 4 4 30 14 10 4 8 4 6 4 3 9 8 
ENCUESTADO 3 3 3 1 2 3 3 3 3 3 3 1 28 3 3 2 3 3 3 3 3 3 26 9 9 3 6 1 6 2 3 9 6 
ENCUESTADO 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 42 3 3 2 4 4 4 4 4 4 32 15 12 3 8 4 6 2 4 12 8 
ENCUESTADO 5 2 2 2 1 2 3 3 2 3 3 3 26 3 3 3 3 2 2 2 2 3 23 7 8 2 6 3 6 3 3 6 5 
ENCUESTADO 6 2 1 2 3 2 2 2 3 2 2 3 24 3 2 3 3 2 3 2 2 2 22 8 6 3 4 3 5 3 3 7 4 
ENCUESTADO 7 1 3 1 1 2 3 2 2 3 2 3 23 2 3 1 2 2 2 2 2 2 18 6 7 2 5 3 5 1 2 6 4 
ENCUESTADO 8 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 29 2 3 2 3 2 2 2 2 2 20 11 8 2 5 3 5 2 3 6 4 
ENCUESTADO 9 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 35 3 3 4 3 3 3 3 3 3 28 13 10 3 6 3 6 4 3 9 6 
ENCUESTADO 10 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 38 3 3 3 3 4 3 3 3 3 28 13 12 3 7 3 6 3 3 10 6 
ENCUESTADO 11 4 3 2 3 4 4 4 3 3 3 3 36 4 4 4 4 3 3 3 3 3 31 12 12 3 6 3 8 4 4 9 6 
ENCUESTADO 12 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 13 11 4 6 3 6 3 3 9 6 
ENCUESTADO 13 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 37 3 4 3 3 3 3 3 2 2 26 12 9 4 8 4 7 3 3 9 4 
ENCUESTADO 14 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 27 3 3 3 3 2 2 3 2 2 23 11 7 2 5 2 6 3 3 7 4 
ENCUESTADO 15 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 38 4 4 3 4 4 3 4 3 3 32 14 9 3 8 4 8 3 4 11 6 
ENCUESTADO 16 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 1 18 2 2 2 2 2 2 2 3 3 20 6 6 1 4 1 4 2 2 6 6 
ENCUESTADO 17 2 3 1 1 3 3 2 2 3 3 4 27 2 3 4 1 2 2 2 3 3 22 7 8 2 6 4 5 4 1 6 6 
ENCUESTADO 18 3 2 1 1 2 2 2 2 3 3 2 23 2 2 2 2 2 3 3 3 3 22 7 6 2 6 2 4 2 2 8 6 
ENCUESTADO 19 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 34 4 4 4 4 3 3 3 3 4 32 13 9 3 6 3 8 4 4 9 7 
ENCUESTADO 20 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 14 2 1 1 2 1 2 1 2 1 13 5 5 1 2 1 3 1 2 4 3 
ENCUESTADO 21 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 29 3 3 2 3 3 3 2 3 3 25 11 9 2 5 2 6 2 3 8 6 
ENCUESTADO 22 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 25 3 2 2 2 2 3 2 3 3 22 9 7 3 4 2 5 2 2 7 6 
ENCUESTADO 23 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 18 1 2 1 2 1 1 1 1 1 11 7 4 2 4 1 3 1 2 3 2 




ENCUESTADO 25 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 30 2 2 3 3 3 3 3 3 3 25 11 8 2 6 3 4 3 3 9 6 
ENCUESTADO 26 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 36 3 2 1 3 3 4 4 3 2 25 13 10 3 7 3 5 1 3 11 5 
ENCUESTADO 27 2 3 2 1 3 3 2 2 3 3 2 26 2 2 2 2 2 2 2 3 3 20 8 8 2 6 2 4 2 2 6 6 
ENCUESTADO 28 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 38 3 3 3 4 3 4 4 4 3 31 12 12 3 7 4 6 3 4 11 7 
ENCUESTADO 29 4 3 1 3 3 3 3 3 4 4 3 34 4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 11 9 3 8 3 8 3 4 12 8 
ENCUESTADO 30 2 1 1 1 3 3 3 2 3 2 2 23 2 2 1 2 2 1 2 2 2 16 5 9 2 5 2 4 1 2 5 4 
ENCUESTADO 31 3 3 2 1 2 3 3 4 4 4 4 33 3 4 3 4 4 4 4 4 4 34 9 8 4 8 4 7 3 4 12 8 
ENCUESTADO 32 2 3 1 1 3 3 3 2 3 3 2 26 3 3 2 3 2 3 3 3 3 25 7 9 2 6 2 6 2 3 8 6 
ENCUESTADO 33 2 1 1 2 1 2 1 1 2 2 1 16 2 1 1 1 1 1 2 2 2 13 6 4 1 4 1 3 1 1 4 4 
ENCUESTADO 34 3 2 1 1 2 3 3 3 3 3 3 27 3 3 3 3 3 3 2 3 3 26 7 8 3 6 3 6 3 3 8 6 
ENCUESTADO 35 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 13 1 2 2 2 2 2 2 2 2 17 5 4 1 2 1 3 2 2 6 4 
ENCUESTADO 36 2 3 2 3 3 4 3 4 3 3 3 33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 10 10 4 6 3 6 3 3 9 6 
ENCUESTADO 37 1 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 15 2 1 1 1 2 1 1 1 1 11 5 6 1 2 1 3 1 1 4 2 
ENCUESTADO 38 3 4 1 3 2 3 3 3 3 3 2 30 2 1 1 2 2 2 1 1 1 13 11 8 3 6 2 3 1 2 5 2 
ENCUESTADO 39 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 27 2 2 2 2 2 2 2 3 3 20 10 7 2 5 3 4 2 2 6 6 
ENCUESTADO 40 3 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 11 9 3 6 3 6 3 3 9 6 
ENCUESTADO 41 3 3 1 3 3 4 3 4 4 4 3 35 3 3 3 3 2 2 2 3 3 24 10 10 4 8 3 6 3 3 6 6 
ENCUESTADO 42 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 27 3 3 2 3 3 3 2 2 2 23 9 7 3 5 3 6 2 3 8 4 
ENCUESTADO 43 3 4 2 2 3 3 2 3 3 3 3 31 3 3 3 3 2 2 2 3 3 24 11 8 3 6 3 6 3 3 6 6 
ENCUESTADO 44 3 4 3 2 3 3 3 2 2 3 3 31 3 2 3 2 2 3 2 2 2 21 12 9 2 5 3 5 3 2 7 4 
ENCUESTADO 45 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 31 3 3 2 3 3 3 3 3 3 26 11 8 3 6 3 6 2 3 9 6 
ENCUESTADO 46 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 30 3 3 2 3 3 3 2 3 2 24 9 9 3 6 3 6 2 3 8 5 
ENCUESTADO 47 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 30 2 2 1 2 2 2 2 2 2 17 11 8 3 5 3 4 1 2 6 4 
ENCUESTADO 48 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 34 3 4 3 3 3 3 3 4 4 30 13 9 3 6 3 7 3 3 9 8 
ENCUESTADO 49 3 3 3 3 1 2 3 3 2 3 3 29 3 2 1 1 1 1 1 1 1 12 12 6 3 5 3 5 1 1 3 2 
ENCUESTADO 50 1 3 1 1 3 3 3 3 3 2 3 26 3 3 3 3 2 2 2 3 3 24 6 9 3 5 3 6 3 3 6 6 
ENCUESTADO 51 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 29 3 2 3 3 3 3 3 2 2 24 11 9 2 5 2 5 3 3 9 4 
ENCUESTADO 52 1 3 1 1 3 2 3 3 3 3 2 25 2 2 1 2 3 2 3 2 3 20 6 8 3 6 2 4 1 2 8 5 




ENCUESTADO 54 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3 4 3 3 3 3 3 3 3 28 12 9 3 6 3 7 3 3 9 6 
ENCUESTADO 55 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 29 3 3 2 3 3 3 3 2 3 25 9 8 3 6 3 6 2 3 9 5 
ENCUESTADO 56 4 4 3 2 2 2 2 2 3 3 3 30 3 3 4 3 3 3 3 4 4 30 13 6 2 6 3 6 4 3 9 8 
ENCUESTADO 57 1 4 1 1 4 4 4 4 3 2 3 31 3 2 2 3 4 4 3 3 3 27 7 12 4 5 3 5 2 3 11 6 
ENCUESTADO 58 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 31 3 3 2 3 2 2 3 2 2 22 10 9 3 6 3 6 2 3 7 4 
ENCUESTADO 59 2 2 1 2 2 3 3 3 3 2 3 26 2 2 2 1 2 2 2 2 2 17 7 8 3 5 3 4 2 1 6 4 
ENCUESTADO 60 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 20 2 2 1 1 2 1 2 1 2 14 7 6 2 4 1 4 1 1 5 3 
ENCUESTADO 61 2 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 39 3 3 3 3 4 3 2 3 4 28 12 11 4 8 4 6 3 3 9 7 
ENCUESTADO 62 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 1 21 3 3 3 3 2 2 2 3 3 24 9 6 1 4 1 6 3 3 6 6 
ENCUESTADO 63 4 3 3 1 3 3 3 2 3 3 3 31 3 2 2 2 2 2 2 2 2 19 11 9 2 6 3 5 2 2 6 4 
ENCUESTADO 64 4 3 4 4 3 3 4 3 2 2 2 34 3 3 2 3 3 3 3 2 2 24 15 10 3 4 2 6 2 3 9 4 
ENCUESTADO 65 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 27 3 3 3 3 3 4 4 4 4 31 9 7 3 6 2 6 3 3 11 8 
ENCUESTADO 66 1 2 1 1 2 2 2 3 3 3 3 23 2 2 2 3 3 3 3 3 3 24 5 6 3 6 3 4 2 3 9 6 
ENCUESTADO 67 3 4 2 2 3 4 3 3 4 2 2 32 2 2 3 3 3 3 3 4 4 27 11 10 3 6 2 4 3 3 9 8 
ENCUESTADO 68 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 36 2 2 2 2 3 3 3 3 3 23 12 12 3 6 3 4 2 2 9 6 
ENCUESTADO 69 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 6 6 1 4 1 6 3 3 9 6 
ENCUESTADO 70 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 36 3 3 3 3 4 3 3 3 4 29 11 11 3 7 4 6 3 3 10 7 
ENCUESTADO 71 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 40 4 3 3 4 4 3 3 3 3 30 15 12 4 6 3 7 3 4 10 6 
ENCUESTADO 72 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 30 2 2 2 3 2 2 2 3 3 21 10 9 2 6 3 4 2 3 6 6 
ENCUESTADO 73 3 3 1 4 4 4 4 3 3 3 3 35 3 3 2 3 3 3 3 3 3 26 11 12 3 6 3 6 2 3 9 6 
ENCUESTADO 74 3 3 1 4 4 4 4 1 4 4 1 33 4 4 1 4 2 2 2 3 3 25 11 12 1 8 1 8 1 4 6 6 
ENCUESTADO 75 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 27 2 3 2 2 3 2 3 2 3 22 10 8 2 5 2 5 2 2 8 5 
ENCUESTADO 76 1 3 2 1 2 2 2 2 2 1 2 20 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 7 6 2 3 2 4 2 2 6 4 
ENCUESTADO 77 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3 35 2 3 1 3 3 2 3 2 3 22 11 9 4 8 3 5 1 3 8 5 
ENCUESTADO 78 2 4 2 3 4 2 3 3 3 3 3 32 3 3 3 3 4 3 3 3 3 28 11 9 3 6 3 6 3 3 10 6 
ENCUESTADO 79 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 39 3 3 4 3 3 3 3 4 3 29 13 12 3 8 3 6 4 3 9 7 
ENCUESTADO 80 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 1 24 2 2 2 2 1 1 1 2 2 15 11 6 2 4 1 4 2 2 3 4 
ENCUESTADO 81 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3 3 3 3 3 3 4 4 4 30 12 9 3 6 3 6 3 3 10 8 




ENCUESTADO 83 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 27 3 2 2 3 2 3 3 2 3 23 11 8 2 4 2 5 2 3 8 5 
ENCUESTADO 84 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 31 3 3 3 3 3 2 2 2 2 23 10 9 3 6 3 6 3 3 7 4 
ENCUESTADO 85 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2 27 2 2 2 2 2 1 1 2 2 16 9 8 2 6 2 4 2 2 4 4 
ENCUESTADO 86 2 3 2 1 2 3 3 2 3 3 3 27 3 2 1 3 2 2 2 2 2 19 8 8 2 6 3 5 1 3 6 4 
ENCUESTADO 87 2 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 35 3 2 2 3 2 2 2 3 3 22 11 11 3 7 3 5 2 3 6 6 
ENCUESTADO 88 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 41 4 3 3 3 3 3 3 3 4 29 13 12 4 8 4 7 3 3 9 7 
ENCUESTADO 89 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 28 2 2 2 2 2 2 1 1 2 16 9 8 2 6 3 4 2 2 5 3 
ENCUESTADO 90 2 3 1 2 1 2 2 1 3 3 3 23 2 2 2 2 2 3 3 3 3 22 8 5 1 6 3 4 2 2 8 6 
ENCUESTADO 91 2 4 2 2 3 2 2 2 3 2 2 26 3 3 3 4 4 4 4 4 4 33 10 7 2 5 2 6 3 4 12 8 
ENCUESTADO 92 2 1 2 1 2 1 3 3 3 1 1 20 1 2 1 1 1 1 1 2 2 12 6 6 3 4 1 3 1 1 3 4 
ENCUESTADO 93 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 22 2 2 1 2 2 2 2 2 2 17 9 5 2 4 2 4 1 2 6 4 
ENCUESTADO 94 4 4 2 3 3 3 2 2 3 3 3 32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 13 8 2 6 3 6 3 3 9 6 
ENCUESTADO 95 2 3 2 3 3 3 4 3 4 4 3 34 3 4 3 3 3 3 4 3 3 29 10 10 3 8 3 7 3 3 10 6 
ENCUESTADO 96 3 2 2 3 2 4 4 2 3 3 3 31 3 2 2 2 3 3 3 3 3 24 10 10 2 6 3 5 2 2 9 6 
ENCUESTADO 97 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 37 3 3 3 3 3 2 2 3 3 25 14 11 3 6 3 6 3 3 7 6 
ENCUESTADO 98 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 29 3 3 2 3 3 3 3 3 3 26 9 9 2 6 3 6 2 3 9 6 
ENCUESTADO 99 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 28 3 3 2 3 2 2 2 2 2 21 11 9 2 4 2 6 2 3 6 4 
ENCUESTADO 
100 
2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 28 3 4 3 2 2 2 3 3 2 24 9 8 2 6 3 7 3 2 7 5 
ENCUESTADO 
101 
2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 29 2 3 3 2 3 2 2 3 3 23 11 8 2 5 3 5 3 2 7 6 
ENCUESTADO 
102 
2 4 1 1 4 4 4 2 2 2 2 28 2 2 3 3 3 4 4 2 2 25 8 12 2 4 2 4 3 3 11 4 
ENCUESTADO 
103 
3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 2 36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 12 11 3 8 2 6 3 3 9 6 
ENCUESTADO 
104 
3 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 11 9 3 6 3 6 3 3 9 6 
ENCUESTADO 
105 
2 4 2 1 3 3 1 2 3 2 2 25 2 1 1 2 2 1 1 2 2 14 9 7 2 5 2 3 1 2 4 4 
ENCUESTADO 
106 
4 3 2 2 2 4 4 2 2 2 2 29 4 3 2 2 2 3 3 3 3 25 11 10 2 4 2 7 2 2 8 6 
ENCUESTADO 
107 






2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 19 1 2 2 2 1 1 1 1 1 12 7 5 1 4 2 3 2 2 3 2 
ENCUESTADO 
109 
3 4 3 2 3 3 3 4 3 3 4 35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 12 9 4 6 4 6 3 3 9 6 
ENCUESTADO 
110 
2 2 1 2 2 3 3 2 3 3 2 25 2 2 2 2 1 1 1 2 2 15 7 8 2 6 2 4 2 2 3 4 
ENCUESTADO 
111 
2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 30 3 3 3 2 2 3 3 2 2 23 10 8 3 6 3 6 3 2 8 4 
ENCUESTADO 
112 
3 2 2 1 2 2 2 2 3 3 3 25 3 3 2 2 2 2 2 2 2 20 8 6 2 6 3 6 2 2 6 4 
ENCUESTADO 
113 
3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 28 3 3 3 2 2 2 2 3 3 23 12 6 2 6 2 6 3 2 6 6 
ENCUESTADO 
114 
2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 18 2 2 2 2 1 1 1 1 1 13 7 6 2 2 1 4 2 2 3 2 
ENCUESTADO 
115 
3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 29 3 3 3 2 2 2 3 3 3 24 11 7 2 6 3 6 3 2 7 6 
ENCUESTADO 
116 
2 3 3 3 2 2 2 1 2 2 1 23 3 2 2 2 2 2 2 2 2 19 11 6 1 4 1 5 2 2 6 4 
ENCUESTADO 
117 
3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 30 3 3 2 3 3 3 3 3 3 26 10 9 2 6 3 6 2 3 9 6 
ENCUESTADO 
118 
1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 20 2 2 1 2 2 2 2 2 2 17 7 6 1 4 2 4 1 2 6 4 
ENCUESTADO 
119 
2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 29 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 10 9 2 6 2 4 2 2 6 4 
ENCUESTADO 
120 
3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 28 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 10 9 2 5 2 4 2 2 6 4 
ENCUESTADO 
121 
3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 31 2 2 2 3 3 3 3 3 3 24 11 9 2 6 3 4 2 3 9 6 
ENCUESTADO 
122 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 22 2 2 3 3 2 2 2 2 2 20 8 6 2 4 2 4 3 3 6 4 
ENCUESTADO 
123 
3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 26 2 2 2 3 3 3 3 3 3 24 9 6 2 6 3 4 2 3 9 6 
ENCUESTADO 
124 
3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 29 3 2 2 2 2 2 2 2 2 19 11 8 3 5 2 5 2 2 6 4 
ENCUESTADO 
125 
3 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 32 3 3 3 2 3 3 3 3 3 26 11 9 3 6 3 6 3 2 9 6 
ENCUESTADO 
126 
2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 20 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 7 6 1 4 2 4 2 2 6 4 
ENCUESTADO 
127 




Anexo N° 10: Tablas y gráficos 
Tabla y gráfico N° 01 
Usuarios del Ministerio Público según calidad de prestación de servicios 









Válido SATISFACTORIO 30 23,6 23,6 23,6 
NO SATISFACTORIO 97 76,4 76,4 100,0 




Interpretación: De la Tabla y gráfico N° 01, de la Variable Independiente “Calidad 
de prestación de servicios”. Según los resultados se puede observar que un 23.6% 
(30 usuarios) encuestados califican que es satisfactorio, seguido de un mayor 
predominio con 76.4% (97 usuarios) consideran no satisfactorio la calidad de 
prestación de servicios recibida por parte del personal fiscal y administrativo del 




Tabla y gráfico N° 02 
Usuarios del Ministerio Público según satisfacción de usuarios percibido en 
el distrito de Trujillo, 2017. 
SATISFACCIÓN_USUARIOS 
 





Válido SATISFACTORIO 25 19,7 19,7 19,7 
NO SATISFACTORIO 102 80,3 80,3 100,0 




Interpretación: De la Tabla y gráfico N° 02, de la Variable Dependiente 
“Satisfacción de usuarios”. Según los resultados se puede observar que solo un 
19.7% (25 usuarios) encuestados consideran satisfactorio, seguido de un mayor 
predominio con 80.3% (102 usuarios) consideran no satisfactorio con la satisfacción 





Tabla y gráfico N° 03 
Hipótesis de investigación: Correlaciones entre las variables calidad de 
prestación de servicios y satisfacción de usuarios del Ministerio Público 
en el distrito de Trujillo, 2017. 
 













Recuento 18 7 25 
% del 
total 




Recuento 12 90 102 
% del 
total 
9,4% 70,9% 80,3% 
Total Recuento 30 97 127 
% del 
total 









CALIDAD_P_ SERVICIO Correlación de Pearson 1 ,564** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 127 127 
SATISFACCIÓN_USUARI
OS 
Correlación de Pearson ,564** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 127 127 









Interpretación: En la Tabla y gráfico N° 03, se observa las correlaciones de la 
variables calidad de prestación de servicios y satisfacción de usuarios, del cual se 
interpreta que la calidad de prestación de servicio es satisfactorio con 19.7% (25 
usuarios) seguido de un mayor predominio por la no satisfacción con un valor de 
80.3% (102 usuarios); y referente a la variable satisfacción de usuarios del 
Ministerio Público, un 23.6% (30 usuarios) consideran satisfactorio mientras que un 
76.4% (97 usuarios) consideran no satisfactorio. La Correlación de Pearson: ,564 










Tabla y gráfico N° 04 
Hipótesis Específica 1: Correlaciones de los elementos tangibles de la 
variables calidad de prestación de servicios y satisfacción de usuarios del 
Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017. 












SATISFACTORIO Recuento 11 14 25 
% del total 8,7% 11,0% 19,7% 
NO 
SATISFACTORIO 
Recuento 5 97 102 
% del total 3,9% 76,4% 80,3% 
Total Recuento 16 111 127 












Correlación de Pearson 1 ,468** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 127 127 
DIMENSIÓN1_CPS Correlación de Pearson ,468** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 127 127 








Interpretación: Se considera como primera dimensión de la variable calidad de 
prestación de servicios a los elementos tangibles, en la Tabla y gráfico N° 04 se 
observa las correlaciones de la dimensión elementos tangibles de la variable 
calidad de prestación de servicios y la satisfacción de usuarios del Ministerio 
Público, 2017; del cual se interpreta que la dimensión de elementos tangibles es 
satisfactorio con un 19,7% (25 usuarios) seguido de un porcentaje predominante 
de 80.3% (102 usuarios) que considera no satisfactorio; y referente a la variable 
satisfacción de usuarios un 12.6% (16 usuarios) consideran satisfactorio mientras 
que un 87.4% (127 usuarios) consideran no satisfactorio. La Correlación de 






Tabla y gráfico N° 05 
Hipótesis Específica 2: Correlaciones de la empatía de la variables calidad de 
prestación de servicios y satisfacción de usuarios del Ministerio Público en 
el distrito de Trujillo, 2017. 












SATISFACTORIO Recuento 14 11 25 
% del total 11,0% 8,7% 19,7% 
NO 
SATISFACTORIO 
Recuento 16 86 102 
% del total 12,6% 67,7% 80,3% 
Total Recuento 30 97 127 
% del total 











Correlación de Pearson 1 ,377** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 127 127 
DIMENSIÓN2_CPS Correlación de Pearson ,377** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 127 127 








Interpretación: Se considera como segunda dimensión de la variable calidad de 
prestación de servicios a la empatía, en la Tabla y gráfico N° 05 se observa las 
correlaciones de la dimensión empatía de la variable calidad de prestación de 
servicios y la satisfacción de usuarios del distrito de Trujillo, 2017; del cual se 
interpreta que la dimensión empatía es satisfactorio en un 19.7% (25 usuarios) 
seguido de un mayor porcentaje de 80.3% (102 usuarios) considera no satisfactorio; 
y referente a la variable satisfacción de usuarios un 23.6% (30 usuarios) consideran 
satisfactorio mientras que un 76.4% (97 usuarios) consideran no satisfactorio.  La 







Tabla y gráfico N° 06 
Hipótesis Específica 3: Correlaciones de la confiabilidad de la variable calidad 
de prestación de servicios y satisfacción de usuarios del Ministerio Público 
en el distrito de Trujillo, 2017. 













5 20 25 
% del 
total 





7 95 102 
% del 
total 
5,5% 74,8% 80,3% 
Total Recuen
to 
12 115 127 
% del 
total 












Sig. (bilateral)  ,045 
N 127 127 
DIMENSIÓN3_CPS Correlación de 
Pearson 
,179* 1 
Sig. (bilateral) ,045  
N 127 127 







Interpretación: Se considera como tercera dimensión de la variable calidad de 
prestación de servicios la confiabilidad, en la Tabla y gráfico N° 06 se observa las 
correlaciones de la dimensión confiabilidad de la variable calidad de prestación de 
servicio y satisfacción de usuarios del Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 
2017; del cual se interpreta que la dimensión confiabilidad es satisfactorio en un 
19.7% (25 usuarios) seguido de un mayor porcentaje de 80.3% (102 usuarios) 
considera no satisfactorio; y referente a la variable satisfacción de usuarios un 9.4% 
(12 usuarios) consideran satisfactorio mientras que un mayor porcentaje con 90.6% 
(127 usuarios) consideran no satisfactorio. La Correlación de Pearson: ,179 






Tabla y gráfico N° 07 
Hipótesis Específica 4: Correlaciones de la capacidad de respuesta de la 
variable calidad de prestación de servicios y satisfacción de usuarios del 
Ministerio Público en el distrito de Trujillo, 2017. 











SATISFACTORIO Recuento 14 11 25 
% del total 
11,0% 8,7% 19,7% 
NO 
SATISFACTORIO 
Recuento 7 95 102 
% del total 
5,5% 74,8% 80,3% 
Total Recuento 21 106 127 









Correlación de Pearson 1 ,526** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 127 127 
DIMENSIÓN4_CPS Correlación de Pearson ,526** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 127 127 








Interpretación: Se considera como cuarta dimensión de la variable calidad de 
prestación de servicios la capacidad de respuesta, en la Tabla y gráfico N° 07 se 
observa las correlaciones de la dimensión capacidad de respuesta de la variable 
calidad de prestación de servicios y satisfacción de usuarios del Ministerio Público 
en el distrito de Trujillo, 2017; del cual se interpreta que la dimensión capacidad de 
respuesta es satisfactorio en un 19.7% (25 usuarios) seguido de un mayor 
predominante de 80.3%; y referente a la variable satisfacción de usuarios un 16.5% 
(21 usuarios) consideran satisfactorio mientras que un mayor porcentaje con 83.5% 
(127 usuarios) consideran no satisfactorio. La Correlación de Pearson: ,526 







Tabla y gráfico N° 08 
Hipótesis Específica 5: Correlaciones de la seguridad de la variable calidad 
de prestación de servicios y satisfacción de usuarios del Ministerio Público 
en el distrito de Trujillo, 2017. 











SATISFACTORIO Recuento 9 16 25 
% del total 7,1% 12,6% 19,7% 
NO 
SATISFACTORIO 
Recuento 3 99 102 
% del total 2,4% 78,0% 80,3% 
Total Recuento 12 115 127 
% del total 












Sig. (bilateral)  ,000 
N 127 127 
DIMENSIÓN5_CPS Correlación de 
Pearson 
,449** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 127 127 









Interpretación: Se considera como quinta dimensión de la variable calidad de 
prestación de servicios la seguridad, en la Tabla y gráfico N° 8 se observa las 
correlaciones de la dimensión seguridad de la variable calidad de prestación de 
servicios y la satisfacción de usuarios del Ministerio Publico en el distrito de Trujillo, 
2017; del cual se interpreta que la dimensión seguridad es satisfactorio en un 19.7% 
(25 usuarios) seguido de un mayor predominante de 80.3%; y referente a la variable 
satisfacción de usuarios un 9.4% (12 usuarios) consideran satisfactorio mientras 
que un mayor porcentaje mayor con un 90.6% (115 usuarios) consideran no 







Anexo N° 11: Matriz de evidencias externas para la discusión de resultados 
 
 












 Calidad de servicio y 
satisfacción del 
cliente de la empresa 
R&S Distribuidores 
SAC en la ciudad de 
Trujillo, año 2016.  
Existe una relación moderada y 
directa entre  la calidad de 





0.569 con un nivel 
de significancia es 
0.000, 
 Redhead 




Calidad de servicio y 
satisfacción del 
usuario en el 
Centro de Salud 
Miguel Grau Distrito 
de Chaclacayo 
2013 
La calidad del servicio tiene una 
relación directa y significativa con 
la satisfacción del usuario en el 
Centro de Salud Miguel Grau 




(bilateral) = 0.000; 
(p ≤ 0.05) 
Existe una relación directa y 
significativa entre los elementos 
tangibles y la satisfacción del 
usuario en el Centro de Salud 
Miguel Grau distrito de 
Chaclacayo, 2013.   
Rho de Spearman 
Rho=0.606, Sig. 
(bilateral) = 0.000; 
(p ≤ 0.05)  
Existe una relación directa y 
significativa entre la fiabilidad y la 
satisfacción del usuario en el 
Centro de Salud Miguel Grau 
distrito de Chaclacayo, 2013.  
Rho de Spearman 
Rho=0.588, Sig. 
(bilateral) = 0.000; 
(p ≤ 0.05)  
Existe una relación directa y 
significativa entre la capacidad 
de respuesta y la satisfacción del 
usuario en el Centro de Salud 
Miguel Grau distrito de 
Chaclacayo, 2013.  
Rho de Spearman 
Rho=0.545, Sig. 
(bilateral) = 0.000; 
(p ≤ 0.05)  
Existe una relación directa y 
significativa entre la seguridad y 
la satisfacción del usuario en el 
Centro de Salud Miguel Grau 
distrito de  Chaclacayo, 2013. 
   
 Rho de 
Spearman 
Rho=0.474, Sig. 
(bilateral) = 0.000; 
(p ≤ 0.05) 
Existe una relación directa y 
significativa entre la empatía y la 
satisfacción del usuario en el 






Centro de Salud Miguel Grau 
distrito de Chaclacayo, 2013.  
(bilateral) = 0.000; 











“Calidad de servicio y 
la satisfacción del 
cliente mayorista, del 
rubro de abarrotes del 
centro comercial la 
Unión Canto Grande 
S.J.L. en el año 2017”  
Existe relación entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del 
cliente mayorista del rubro de 
abarrotes del centro comercial La 
Unión Canto Grande S.J.L. en el 
año 2017.  
Rho de Spearman 
Rho=0.885, Sig. 
(bilateral) = 0.000; 
(p  
Existe relación entre los 
elementos tangibles y la 
satisfacción del cliente mayorista 
del rubro de abarrotes del centro 
comercial La Unión Canto 
Grande S.J.L. en el año 2017.  
Rho de Spearman 
Rho=0.328, Sig. 
(bilateral) = 0.015; 
(p ≤ 0.05)  
Existe relación entre la fiabilidad 
y la satisfacción del cliente 
mayorista del rubro de abarrotes 
del centro comercial La Unión 
Canto Grande S.J.L. en el año 
2017.  
Rho de Spearman 
Rho=0.664, Sig. 
(bilateral) = 0.000; 
(p ≤ 0.05)  
Existe relación entre la capacidad 
de respuesta y la satisfacción del 
cliente mayorista del rubro de 
abarrotes del centro comercial La 
Unión Canto Grande S.J.L. en el 
año 2017.  
Rho de Spearman 
Rho=0.661, Sig. 
(bilateral) = 0.000; 
(p  
Existe relación entre la seguridad 
y la satisfacción del cliente 
mayorista del rubro de abarrotes 
del centro comercial La Unión 
Canto grande S.J.L. en el año 
2017.  
Rho de Spearman 
Rho=0.662, Sig. 
(bilateral) = 0.000; 
(p ≤ 0.05)  
Existe relación entre la empatía y 
la satisfacción del cliente 
mayorista del rubro de abarrotes 
del centro comercial La Unión 
Canto Grande S.J.L. en el año 
2017.  
Rho de Spearman 
Rho=0.612, Sig. 











Anexo N° 12: Criterios de puntajes, nivel de las variables y sus dimensiones 
para medir el grado de satisfacción de los usuarios  
Para medir el nivel de  la variable calidad de prestación de servicios y sus 
dimensiones y la variable satisfacción de usuarios, se realizó a criterio de la autora 
la evaluación de criterios de puntajes y niveles de las variables y dimensiones en 
estudio. 
Gráfico N° 01 
                
                   Gráfico elaborado por la autora. 
 
Total de satisfacción: 0 - 100  
 0 a 66 (2 / 3) = No satisfactorio  
 67 a 100 (1 / 3) = Satisfactorio 
 
1. Criterio de puntajes y nivel de la variable calidad de prestación de 
servicios 
Ítems = 11 
Opciones de respuesta = 4 
11 x 4 = 44 
44 – 11 = 33 
Valor mínimo 11, valor máximo 44 
33 / 3 = 11 (11 + 11 = 22 + 11 = 33 + 11 = 44) 
 
Puntaje Nivel 
11 - 33 No satisfactorio 





2. Criterio de puntajes y nivel de la variable satisfacción de usuarios 
Ítems = 9 
Opciones de respuesta = 4 
9 x 4 = 36 
36 – 9 = 27 
Valor mínimo 9, valor máximo 36 
27 / 3 = 9 (9 + 9 = 18 + 9 = 27 + 9 = 36) 
 
Puntaje Nivel 
-09 - 27 No satisfactorio 
28 - 36 Satisfactorio 
 
3. Criterio de puntajes de la dimensión elementos tangibles  
Ítems = 4 
Opciones de respuesta = 4 
4 x 4 = 16 
16 – 4 = 12 
Valor mínimo 4, valor máximo 16 
12 / 3 = 4 (4 + 4 = 8 + 4 = 12 + 4 = 16) 
 
Puntaje Nivel 
-04- 12 No satisfactorio 
13 - 16 Satisfactorio 
 
4. Criterio de puntajes de la dimensión empatía 
Ítems = 3 
Opciones de respuesta = 4 
3 x 4 = 12 
12 – 3 = 9 
Valor mínimo 3, valor máximo 12 
9 / 3 = 3 (3 + 3 = 6 + 3 = 9 + 3 = 12) 
 
Puntaje Nivel 
-03 - 09 No satisfactorio 
-10 - 12 Satisfactorio 
 
5. Criterio de puntaje de la dimensión confiabilidad 
Ítems = 1 
Opciones de respuesta = 4 
1 x 4 = 4 






-01 - 03 No satisfactorio 
4 Satisfactorio 
 
6. Criterio de puntaje de la dimensión capacidad de respuesta 
Ítems = 2 
Opciones de respuesta = 4 
2  x 4 = 8 
8 – 2 = 6 
Valor mínimo 2, valor máximo 8 
6 / 3 = 2 (2 + 2 = 4 + 2 = 6 + 2 = 8) 
 
Puntaje Nivel 
-02 - 06 No satisfactorio 
-07 - 08 Satisfactorio 
 
7. Criterio de puntaje de la dimensión seguridad 
Ítems = 1 
Opciones de respuesta = 4 
1 x 4 = 4 
Valor mínimo 1, valor máximo 4 
 
Puntaje Nivel 



















Anexo N° 13: Carga procesal penal a nivel nacional del Ministerio Público, 

























Anexo N° 14: Estadística del número de fiscales del Ministerio Público a 
nivel nacional, años 2012, 2013, 2014, 2015 y 2016  
 
 
 
 
 
